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ABSTRAK

PENGARUH KUALITASPELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN PENUMPANG MASKAPAI CITILINK
SELAMA MASA PANDEMI COVID-19
DI KOTA MEDAN

LEA RENZA
1705160220

Email: learenzab@agmail.com

Kepuasan konsumen merupakan hal yang penting bagi sebuah perusahaan sebagai
salah satu tolak ukur untuk melihat sejauh mana keberhasilan perusahaan dalam
menjalankan visi dan misi nya. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Penumpang
Maskapai Citilink Selama Masa Pandemi Covid-19 Di Kota Medan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan asosiatif kuantitatif dan teknik analisis linear berganda.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang maskapai citilink selama
masa pandemi Covid-19 di Kota Medan, sedangkan teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah quota sampling sebanyak 100 orang.
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini  menggunakan kuesioner.
Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan program software SPSS 22.
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Uji Asumsi Klasik,
Regresi Linier Berganda, Uji t dan Uji f, dan Koefisien Determinasi. Simpulan
penelitian ini diketahui bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Harga memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Secara simultan diketahui bahwa
Kualitas Pelayanan dan Harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Penumpang Maskapai Citilink Selama Masa Pandemi Covid-19 Di Ko-
taMedan

KataKunci : Kualitas Pelayanan, Harga, K epuasan K onsumen
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PRICE
ON CITILINK PASSENGER SATISFACTION
DURING THE COVID-19 PANDEMIC
IN MEDAN CITY

LEA RENZA
1705160220

Email: learenzab@agmail.com

Customer satisfaction is important for a company as one of the benchmarks to see
the extent to which the company's success in carrying out its vision and mission.
The purpose of this study was to determine the effect of service quality and price
on Citilink's passenger satisfaction during the Covid-19 pandemic in the city of
Medan. This study uses a quantitative associative approach and multiple linear
analysis techniques. The population in this study were all Citilink airline
passengers during the Covid-19 pandemic in Medan City, while the sampling
technique used in this study was quota sampling of 100 people. Data collection
techniques in this study using a questionnaire. The data processing in this study
uses the SPSS 22 software program. The data analysis technique in this study uses
the Classical Assumption Test, Multiple Linear Regression, t-test and f-test, and
the Coefficient of Determination. The conclusion of this study is that service
quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction, price has a
positive and significant effect on consumer satisfaction. Simultaneously, it is
known that Service Quality and Price have a positive and significant impact on
Citilink Passenger Satisfaction during the Covid-19 Pandemic Period in Medan
City.

Keywords: Service Quality, Price, Consumer Satisfaction
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Assalamu’ alaikum Wr.Wh

Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas berkat rahmat dan karuniaNya
berupa pengetahuan, kesehatan dan kesempatan yang diberikan kepada saya
selaku penulis sehingga dapat menyelesaikan proposal ini, guna memenuhi
syarat untuk memperoleh gelar Strata-Satu (S-1) Sarjana Managemen Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara, Shalawat dan salam kepada Nabi Muhammad
SAW semoga kita tetap konsisten dan komitmen terhadap Al-Qur'an dan As
Sunnah.
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Magang ini dengan baik serta Rasulullah Sallahualaihi Wassalam
sebagai pembawa cahaya keilmuan melalui Al-Qur’an.

Kepada orang tua penulis memberikan dukungan Moril maupun Materil
yang tak terhingga terima kasih atas bimbingan serta kasih sayang
yang diberikan.
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Akhir kata, penulis berharap semoga proposal ini dapat memberikan
manfaat bagi pembacanya. Semoga Allah memberikan balasan atas semua
bantuan yang diberikan, atas perhatiannya penulis mengucapkan terimakasih.
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Medan, Agustus 2021

Penulis

LEA RENZA
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kasus Covid-19 di Tanah Air pertama kali diumumkan pada 2 Maret 2020.
Sejak saat itu, virus corona SARS-CoV-2 terus menyebar dan hingga Kamis
(22/10/2020), tercatat ada 377.541 kasus. Tim gabungan dari Badan Penelitian
dan Pengembangan Kesehatan (Litbangkes) Kementerian Kesehatan (Kemenkes),
Indonesia Research Partnership on Infectious Disease (INA-RESPOND), bersama
Direktorat Surveilans dan Karantina Kesehatan Kemenkes baru saja menerbitkan
laporan tentang klaster pertama kasus Covid-19 di Indonesia. Dalam laporan yang
terbit di jurnal The American Society of Tropical Medicine and Hygiene, tim
berhasil mengidentifikasi 11 kasus pertama Covid-19 di Indonesia (Putri, 2020).

Munculnya pandemi Covid-19 di Indonesia memberikan dampak bagi
industri penerbangan di Indonesia, khususnya maskapai penerbangan Citilink.
Maskapai LCC (Low Cost Carrier) ini sempat menyetop penerbangannya
beberapa kali. PT Citilink Indonesia akui telah mengurangi penerbangan
internasional sesuai kebijakan dari negara tujuan seperti China dan Jed-
dah. Citilink juga mengalami penurunan jumlah penerbangan yang terjadi secara
global akibat penutupan wilayah dan negara, serta kekhawatiran orang untuk
berpergian ke luar daerah atau negeri. Selain itu pula persaingan antar industri
penerbangan juga semakin ketat, dimana setiap maskapai berlomba-lomba untuk

memberikan pelayanan terbaiknya guna untuk memuaskan penumpangnya.



Dampak pandemi Covid-19 di Indonesia membuat semua perusahaan
penerbangan di Indonesia, khususnya Citilink harus beradaptasi dengan situasi
dan kondisi yang baru, sehingga perusahaan merubah sedikit sistem pemasaran
nya agar dapat menarik minat penumpang, pemasaran Citilink dilakukan melalui
berbagai macam promosi baik melalui website maupun media sosial seperti
memberikan pelayanan yang optimal sesuai dengan standart protokol kesehatan,
memberikan diskon atau potongan harga, dan memberikan tes swab gratis.
Dimana hal ini tentu saja berbeda dengan kondisi normal sebelum pandemi
Covid-19 ada di tanah air.

Mengingat semakin meningkatnya kasus Covid-19 di tanah air, perusahaan
penerbangan di Indonesia sempat dihentikan sementara waktu, Namun karena
banyak nya masyarakat yang membutuhkan jasa penerbangan guna mengefesiensi
kan waktu perjalanan, terutama bagi penumpang yang sedang dalam perjalanan
bisnis maka jasa penerbangan pun dibuka kembali. Karena jasa penerbangan
khusus nya Citilink juga berperan penting bagi perekonomian di Indonesia.

Menurut Kotler dan Keller dalam (Sunart & Aliyyah, 2017) menyatakan
bahwa “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
yang diharapkan”.

Adapun fenomena yang terjadi dalam maskapai citilink yaitu dimana adanya
ketidakpuasaan yang dirasakan oleh penumpang. Faktor yang menyebabkan
ketidakpuasan penumpang adalah kualitas pelayanan. Melihat fenomena yang

terjadi adanya kualitas pelayanan yang buruk dari maskapai penerbangan citilink.



pihak citilink mengumumkan penundaan keberangkatan (delay) selama 25 menit.
Setelah 25 menit berlalu Citilink kembali mengumumkan delay selama 30 menit
dengan alasan teknisi yang masih memerlukan waktu yang lebih lama. 30 menit
berlalu dan pesawat tidak juga diberangkatkan. Dan, yang lebih parah pihak
Citilink belum juga memberikan penjelasan dan pengumuman tentang kepastian
keberangkatan. Jadi total 55 menit sudah para penumpang ditelantarkan
menunggu tanpa kejelasan dari pihak Citilink. Situasi tersebut membuat para
penumpang mulai habis kesabarannya.

Adapun faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas
pelayanan. Menurut Tjiptono dalam (Saidani & Arifin, 2012) kualitas jasa
merupakan sesuatu yang di persepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai
kualitas sebuah jasa yag di rasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan
dalam benak mereka. Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih
mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang
lebih baik.

Fenomena yang terjadi ialah pramugari citilink bercanda pada saat
penjelasan prosedur keamanan penerbangan. Pramugari yang bertugas untuk
memperagakan prosedur keamanan bercanda dengan penumpang yang lain yang
duduk di deretan kursi row 1 DEF. Kelihatannya memang orang berpangkat,
mungkin pilot off duty, mungkin entah apa jabatannya di perusahaan, tetapi
akibatnya, pramugari tersebut jadi senyam senyum, tidak konsen saat
memperagakan, malah sempat ikut membalas candaan si bapak dan tertawa

bareng.



Fenomena selanjutnya terkait dengan kualitas pelayanan nya yaitu lama nya
penumpang menunggu bagasi yang sudah hampir 2 jam. Sehingga membuat
penumpang merasa kecewa dan marah. Lalu selanjutnya pramugari bekerja tidak
sesuai dengan prosedur

Faktor selanjutnya yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
harga. Menurut Kotler dan Keller dalam (Wicaksono, 2017) harga adalah
sgjumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliki atau
menggunakan produk atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual
melalui tawar-menawar, atau ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama
terhadap semua pembeli. Melihat fenomena yang terjadi bila dibandingkan
dengan maskapai penerbangan yang masuk dalam kategori LCC (Low Cost Carri-
er) tarif maskapai citilink Iebih besar dibandingkan dengan lion air.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Penumpang Maskapai Citilink Selama Masa Pandemi Covid-19 di

Kota Medan”

1.2 ldentifikas Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka identifikasi
masalah dalam penelitian ini yaitu :
a) Kehandalan

Kualitas pelayanan yang kurang optimal karena adanya penundaan  keber

angkatan oleh maskapai Citilink.



b) Kualitas Layanan
Citilink tidak memberikan kepuasan penumpang nya karena pramugari
bercanda dengan penumpang lainnya saat memperagakan penggunaan life
vest dan prosedur keamanan lainnya

c) Jaminan
Pelayanan yang tidak optimal sehingga penumpang menunggu hampir 2 jam
hanya untuk menunggu bagasi saja

d) Keterjangkauan Harga
Harga tiket untuk sekelas maskapai penerbangan LCC (Low Cost Carrier),

tiket Citilink lebih mahal dibandingkan pesaingnya.

1.3 Batasan Masalah

Karena cakupan masalah yang sangat luas, maka penulis membatasi
masalah yang hendak di teliti. Dalam penelitian ini penulis hanya
membatasi masalah pada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan penumpang maskapai Citilink selama masa pandemi covid-19 di Kota

Medan

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka permasalahan yang
dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan konsumen ?

b) Apakah harga berpengaruh pada kepuasan konsumen ?



c) Apakah kualitas pelayanan dan harga berpengaruh pada kepuasan konsumen?



1.5 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
a) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang
b) Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan penumpang
c) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
penumpang
1.6 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis
maupun praktis. Penjelasannya antara lain sebagai berikut:
a) Manfaat Teoritis
Manfaat teoretis, penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman
dan pengetahuan mengenai Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Penumpang Maskapai Citilink Selama Masa Pandemi Covid-19 Di
Kota Medan
b) Manfaat Praktis
1. Bagi Pembaca
Penulis berharap penelitian ini dapat menambah pengetahuan bagi pembaca
khususnya mengenai Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Penumpang Maskapai Citilink Selama Masa Pandemi Covid-19 Di Kota
Medan serta menjadi bahan masukan sebagai dasar penelitian selanjutnya
2. Manfaat bagi pihak lain
Diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi dalam penelitian-penelitian

sgjenis.



BAB 2

LANDASAN TEORI
2.1 Kajian Teori
2.1.1 Kepuasan Konsumen
2.1.1.1 Pengertian Kepuasan K onsumen

Menurut (Kotler & Keller, 2012) Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka.

Menurut (Kotler, 2000) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil)
sesuatu produk dengan haragpannya. Kepuasan adalah semacam langkah
perbandingan antara pengalaman dengan hasil evaluasi, dapat menghasilkan
sesuatu yang nyaman secara rohani, bukan hanya nyaman karena dibayangkan
atau diharapkan. Puas atau tidak puas bukan merupakan emosi melainkan sesuatu
hasil evaluasi dari emosi.

Menurut (Kotler & Keller, 2007) kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami salah satu dari
tiga tingkat kepuasan umum yaitu kinerja dibawah harapan, konsumen akan
merasa kecewa, tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa
puas dan apabila kinerja bias melebihi harapan maka pelanggan akan merasa

sangat puas senang dan gembira.



Menurut (Tjiptono, 2014) Kepuasan berasal dari bahasa latin yaitu “satis’
yang berarti cukup baik atau memadai dan “facio” berarti melakukan atau
membuat.

Dari beberapa definisi yang tertera diatas dapat diambil kesimpulan bahwa
kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor penting untuk mempertahankan
sebuah perusahaan. Karena pelanggan yang merasa puastentu akan membeli
ulang sebuah produk/jasa yang ditawarkan. Karena hal ini pula Citilink
menawarkan berbagaai pelayanan yang balk serta harga yang relatif terjangkau
untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan nya
2.1.1.2 Strategi Kepuasan Konsumen

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2011) bahwa pada setigp perusahaan
menerapkan strategi bisnis kombinasi antara lain strategi ofensif dan strategi
defensif, seperti diperjelas sebagai berikut:

a) Strategi Ofensif

Ditujukan untuk meraih atau mendapatkan pelanggan baru. Dengan strategi ini,
perusahaan berharap dapat meningkatkan pangsa pasar, penjualan dan jumlah
pelanggannya. Hingga saat ini perhatian perusahaan lebih banyak dicurahkan
pada strategi ofensif. Apabila perusahaan hanya berfokus pada strategi ofensif
dan mengabaikan dstrategi defensif, risiko terbesarnya adalah kelangsungan
hidupnya dapat terancam setiap saat.

b)  Strategi Defensif

Meliputi usaha mengurangi kemungkinan customer exit dan beralihnya pelanggan

ke pemasar lainnya. Tujuan strategi ini adalah meminimalisasi customer turn over



atau memaksimalkan customer retention dengan melindungi produk dan pasarnya
dari serangan para pesaing. Cara untuk mencapal tujuan ini adalah dengan
meningkatkan kepuasan pelanggan saat ini.

(Arianty et al., 2016a) Dalam melakukan strategi kepuasan pelanggan,
setiap perusahaan harus bekerja keras dan mengeluarkan biaya yang tinggi untuk
merebut pangsa pasar (pelanggan) selain itu yang perlu diperhatikan oleh perus-
ahaan selain itu juga kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang serta
membutuhkan komitmen baik menyangkut dana maupun sumber daya nya.
Adapun strategi yang dilakukan untuk meraih kepuasan pelanggan yakni :

a) Strategi pemasaran
b) Strategi layanan pelanggan yang unggul (superior customer service)

c) Strategi jaminan tanpa syarat (unconditional guarantees)

2.1.1.3 Faktor Yang Mempengar uhi Kepuasan K onsumen
Menurut (Kotler, 2002) kunci bagi retensi pelanggan adalah kepuasan

pelanggan, pelanggan yang puas akan :

a) Tetap setialebih lama

b) Membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan
memperbaharui produk-produk yang ada

c) Membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan dan produk-produknya

d) Memberi perhatian yang sedikit kepada merek-merek dan iklan-iklan
produk pesaing serta kurang pekaterhadap harga

€) Menawarkan gagasan jasa atau produk kepada perusahaan



f)

Biaya Pelayanannya lebih kecil dibandingkan dengan biaya pelayanan
pelanggan baru karena transaksi yang sudah rutin

(Kuswadi, 2004) mendefinisikan faktor-faktor kepuasan konsumen

dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu :

a)

b)

d)

Mutu Produk Atau Jasa, yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang lebih
bermutu dilihat dari fisiknya.

Mutu Pelayanan, merupakan berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik
oleh konsumen, tetapi bila pelayanan memenuhi harapan konsumen maka
secara tidak langsung pelayanan dikatakan bermutu.

Harga, merupakan hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan
konsumen. Konsumen akan cenderung memilih produk atau jasa yang
memberikan penawaran harga lebih rendah dari yang lain.

Waktu Penyerahan,yaitu maksudnya bahwa bak pada pendistribusian
maupun penyerahan produk atau jasa dari perusahaan bisa tepat waktu dan
sesual dengan  perjanjian yang telah disepakati.

Keamanan, yaitu konsumen akan merasa puas bila produk jasa yang
digunakan ada jaminan keamanannya Yyang tidak membahayakan
konsumen tersebui.

Menurut (Sangadji & Sopiah, 2013) faktor pengembangan kepuasan

pelanggan berdasarkan tujuh dimensi dasar kualitas adalah;

a)

Kinerja
Tingkat absulut kinerja barang atau jasa pada atribut kunci yang

diidentifikasi para pelanggan; sejauh mana produk atau jasa digunakan
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b)

d)

f)

dengan benar; jumlah atribut yang ditawarkan; kemampuan pegawai untuk
menangani masalah dengan baik kualitas informasi yang diberikan kepada
pelanggan.

Interaksi Pegawai

Keramahan, sikap hormat, dan empati yang ditunjukan oleh masyarakat
pemberi jasa atau barang; kredibilitas menyeluruh para pegawai, termasuk
kepercayaan konsumen kepada pegawai dan persepsi mereka tentang
keahlian pegawai.

Reliabilitas

Konsisten kinerja barang, jasa dan tokoh

Daya Tahan

Rentang kehidupan produk dan kekuatan umum

Ketepatan Waktu dan Kenyamanan Seberapa cepat produk diserahkan atau
diperbaiki seberapa cepat informasi atau jasa diberikan kenyamanan
pembelian atau proses jasa, termasuk penerimaan kartu kredit, jam kerja
took, dan tempat parker.

Estetika

Penampilan fisik barang atau tok; daya tarik penyajian jasa; kesenangan
atmosfir dimana saja atau produk diterima; bagaimana desain produk yang

akan diperlihatkan kepada masyarakat.
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2.1.1.4 Indikator-Indikator Kepuasan K onsumen

Menurut (Lupiyoadi, 2001) menyatakan bahwa dalam menentukan

kepuasan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan,

yaitu :

a)

b)

d)

Kualitas Produk

Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas

Kualitas Pelayanan

Terutama untuk industri jasa, pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.
Emosional

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek ter
tentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan lebih tinggi. Kepuasan
yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai social atau self
esteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu.
Harga

Produk yang mempunyai kualitas samatetapi menetapkan harga yang relatif
murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya.

Biaya

Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu mem
buang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas

terhadap produk atau jasa itu.
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(Setyo, 2017) “Kepuasan konsumen diukur dari sebaik apa harapan

konsumen atau pelanggan terpenuhi”.

Adapun penjelaskan indikator kepuasan konsumen, sebagai berikut:

a)

b)

d)

Terpenuhinya harapan konsumen

Konsumen merasakan puas, jika dengan terpenuhinya keinginan dan
kebutuhan dari suatu produk barang atau jasa.

Sikap atau keinginan menggunakan produk

Sikap merupakan kecenderungan yang dipelgjari, ini berarti bahwa sikap
yang berkaitan dengan perilaku membeli terbentuk sebagai hasil dari
pengalaman langsung mengenai produk, informasi secara lisan yang
diperoleh dari orang lain atau terpapar oleh iklan di media masa, internet
dan berbagai bentuk pemasaran langsung.

Merekomendasikan kepada pihak lain

Konsumen selalu merekombenasikan hasil pengalamanya kepada orang lain
atas apa yang diperoleh dari suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan.
Kualitas layanan

Kualitas pelayanan dapat diwujudkan melalui pemenuhan keinginan dan
ketepatan menyampaikan untuk mengimbangi harapan konsumen.

Loyal

Konsumen memiliki berbagai alasan untuk tidak mengembangkan loyalitas
terhadap produk atau jasa tertentu, yang mampu memberikan manfaat atau

harapan mereka terpenuhi.
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f) Reputasi yang baik
Bagi suatu perusahaan dimana produk utama yang dihasilkan adalah suatu
jasa, maka reputasi dan nama baik sangat menentukan adanya anggapan
bahwa reputasi yang berupa citra merk (brand image), citra perusahaan
(company image), reputasi merk (brand reputation), nama yang terbak
(thebest name), pelayanan prima (service excelent) dan memproritaskan
semua yang beruhubungan dengan kepuasan konsumen.

g) Lokasi
Y ang dimaksud dengan lokasi adalah tempat dimana perusahan memperjual

belikannya produk barang/jasa yang ditawarkan kepada konsumen.

2.1.2 Kualitas Pelayanan
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut (Sunyoto, 2015) Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan
yang mereka terima.

Menurut (Priansa, 2017) Kualitas merupakan penampilan produk atau
kinerja yang merupakan bagian utama dari strategi perusahaan dalam rangka
meraih keunggulan kesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun
inovator pasar.

Menurut (Tjiptono, 2010) Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen, serta ketepatan penyampaian untuk

mengimbangi  harapan  konsumen. Pelayanan secara  spesifik  harus
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memperlihatkan kebutuhan dan keinginan konsumen karena jasa yang disarankan
langsung oleh konsumen akan segera mendapat penilaian sesuai atau tidak sesuai
dengan harapan dan penilaian konsumen.

Berdasarkan definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu langkah strategi yang dilakukan oleh Perusahaan agar
dapat memenuhi tingkat ekspektasi ataupun kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan yang baik dapat menciptakan hubungan emosional yang baik antara

pihak perusahaan dan pelanggan nya.

2.1.2.2 Faktor-faktor yang Mempengar uhi Kualitas Pelayanan
(Arianty, 2015) mengatakan bahwa faktor dari kualitas pelayanan antara
lain sebagai berikut:
a) Persepsi konsumen atas pelayanan yang nyata mereka terima (perceived
service)

b)  Dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (expected service)

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2012) “adapun delapan dimensi pengukuran
kualitas yang terdiri atas aspek-aspek sebagai berikut:

a)  Kinerja(performance) Kinerjadisini dirujuk pada karakter produk inti yang
meliputi merek, atribut-atribut yang dapat diukur dan aspek-aspek kinerja
individu. Kinerja beberapa produk biasanya oleh didasari oleh preferensi
subjectif konsumen yang pada dasarnya bersifat umum.

b)  Keragaman produk (features) Dapat berbentuk produk tambahan dari suatu

produk inti yang dapat menambah nilai suatu produk. Keragaman produk
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d)

f)

biasanya diukur secara subjectif oleh masing-masing individu (dalam hal ini
konsumen) yang menunjukkan adanya perbedaan kualitas suatu produk atau
jasa.

Keandalan (reliability) Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya
kemungkinan suatu produk mengalami keadaan tidak berfungsi
(malfunction) pada suatu periode. Keandalan suatu produk yang
menandakan  tingkat kualitas sangat berarti bagi konsumen dalam
memilih produk.

Kesesuaian (conformance) Dimensi lain yang behubungan dengan kualitas
suatu barang adalah kesesuaian produk dalam dengan standart dalam
industrinya. Kesesuaian suatu produk dalam industri jasa diukur dari tingkat
akurasi dan waktu penyelesaian termasuk juga perhitungan kesalahan yang
terjadi, keterlambatan yang tidak dapat diantisipasi dan beberapa kesalahan
lain.

Ketahanan atau daya tahan (duability) Ukuran ketahanan suatu produk
meliputi segi ekonomis maupun teknis. Secara teknis, ketahanan suatu
produk didefenisikan sebagai sejumlah kegunaan yang diperoleh seseorang
sebelum mengalami penurunan kualitas. Secara ekonomis, ketahanan
diartikan sebagai usia ekonomis suatu produk dilihat dari jumlah kegunaan
yang diperoleh sebelum terjadi kerusakan dan keputusan untuk mengganti
produk.

Kemampuan pelayanan (service ability) Kemampuan pelayanan bisa juga

disebut dengan kecepatan, kompetensi, kegunaan dan kemudahan produk
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9)

h)

untuk diperbaiki. Dimensi ini menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya
memer hatikan adanya penurunan kualitas produk tetapi juga waktu sebelum
produk disimpan, penjadwalan pelayanan, proses komunikasi dengan staf,
frekuensi pelayanan perbaikan akan kerusakan produk dan pelayanan
lainnya.

Estetika (aesthetic) Estetika merupakan dimensi pengukuran yang paling
subjektif. Estetika suatu produk dilihat dari bagaimana suatu produk
terdengar oleh konsumen, bagaimana penampilan luar suatu produk, rasa
maupun bau. Dengan demikian, estetika jelas merupakan penilaian dan
refleksi yang dirasakan ole konsumen.

Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) Konsumen tidak selalu
memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-atribut produk atau jasa.
Namun pada umumnya, konsumen memiliki informasi tentang produk

secara tidak langsung, misalnta melalui merek, nama, dan Negara produsen.

2.1.2.3 Karakteristik Kualitas Pelayanan

(Abdurrahman & Herdiana, 2015) mengemukakan bahwa jasa memiliki

empat karakteristik utama yaitu :

a)

Tidak berwujud (Intangibility)
Jasa memiliki sifat tidak terwujud, karena tidak dapat dilihat, dirasakan,
dibaui, atau didengar sebelum transaksi pembelian.

Ada beberapa cara strategi yang dapat diterapkan oleh penjual jasa, yakni :
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b)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Tempat (Place), berupa pelayanan interior atau eksterior yang mampu
memberikan kesa yang menyakinkan atau menarik pelanggan, misalnya
mengetahui kebersikan, penataan, tempat dan lain — lain.

Karyawan (People), berupa keramahtamahan, kecepatan, kerapian, dan
lain—lain.

Peralatan (Equitment), berupa kecanggihan peralatan yang dipergunakan
(seperti computer) dan lain — lain.

Bahan komunikasi (Communication), berupa brosur yang dicetak dan
ditata dengan baik serta bentuk komunikasi lainnya.

Simbil (Symbol), berupa nama atau lambang singkat dan memberi kesan.

Harga (Prince), berupa bunga yang jelas dan bersaing.

Tidak dapat dipisahkan (Inseparability)

Suatu jenis jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya. Sumber itu

merupakan orang atau mesin, hadir atau tidak, produk fisik yang berwujud

tetap ada. Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan

pada waktu bersamaan, unruk selanjutnya apabila dikehendaki oleh seorang

untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan

bagian dari jasa.

Berubah — ubah (Variability)

Jasa mudah berubah ubah karena tergantung pada pihak yang menyajikan,

waktu dan tempat jasatersebut disediakan.

Dalam hal pengendalian kualitas, perusahaan jasa membagi tiga langkah

berikut :
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d)

1) Seleksi dan melatih karyawan yang cemerlang

2) Selalu menstandarisasikan proses pelayanan dan organisasi melalui
berbagai macam cara, seperti penempatan ruangan dan personel pada
tempat-tempat tertentu, adanya sarana telepon bagi konsumen yang
ingin atau memerlukan telepon

Dayatahan (Perishability)

Daya tahan suatu jasa tidak menjadi masalah jika permintaan selalu ada

karena menghasilkan jasa dimuka denga mudah. Jika permintaan turun, maka

masalah yang sulit akan muncul.

2.1.2.4 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Meningkatkan kualitas pelayanan publik terdapat banyak faktor yang perlu

dipertimbangkan. Upaya tersebut akan memiliki pengaruh yang cukup luas

terutama pada budaya organisasi secara keseluruhan.

Berikut merupakan strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik

menurut (Furgoni, 2013) yaitu :

a)

b)

Mengidentifikasi determinan utama kualitas pelayanan/jasa. Setiap instansi
berupaya memberikan kualitas pelayanan yang terbaik kepada pelangganya.
Oleh karena itu, langkah pertama yang perlu dilakukan instansi adalah
melakukan riset untuk mengidentifikasi determinan pelayanan/jasa bagi pasar
sasaran.

Mengelola harapan pelanggan. Setiap instansi hendaknya tidak berusaha

lebihkan pesan komunikasinya kepada pelanggan agar janji yang ditawarkan
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d)

f)

pada pelanggan tidak menjadi harapan kosong bagi para pelanggan. Janji
yang ditawarkan menjadi peluang untuk memenuhi harapan pelanggan.
Mengelola bukti (evidence) kualitas pelayanan tentang pelayanan/jasa
Pengelolaan bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat persepsi
pelanggan lama dan sesudah pelayanan atau jasa diberikan oleh intansi,
karena pelayanan/jasa merupakan kinerja instansi dan tidak dapat dirasakan
sebagaimana halnya barang layanan.

Mendidik  pelanggan/konsumen tentang pelayanan/jasa.  Membantu
pelanggan dalam memahami suatu pelayanan/jasa merupakan salah satu
upaya menyampaikan kualitas pelayanan atau jasa. Pelanggan yang telah
terdidik nantinya akan mampu mengambil keputusan cara lebih baik.
Mengembangkan budaya kualitas. Budaya kualitas merupakan sistem nilai
organisai yang menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi pembentukan
dan penyempurnaan kualitas secara terus menerus. Budaya kualitas terdiri
dari: Filosofi,Keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, prosedur, dan harapan.
Agar dapat tercipta budaya kualitas yang baik, dibutuhkan komitmen
menyeluruh pada seluruh anggota organisasi. Selain itu ada pula delapan
program pokok yang saling terkait untuk membentuk budaya kualitas, yaitu;
pengembangan individual, pelatihan manajemen, perencanaan sumber daya
manusia, standar kerja,pengembangan karir,survai opini, perlakuan yang adil,
dan profit sharing atau pembagian laba.

Menciptakan Automating Quality Adanya otomatisasi dapat manusia yang

variabilitas kualitas pelayanan/jasa yang disebabkan kurangnya sumber daya
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yang dimilki. Meskipun demikian, sebelum memutuskan akan melakukan
otomatisasi, instansi perlu melakukan penelitian untuk menentukan bagian
yang membutuhkan sentuhan manusia dan bagian yang memerlukan
otomatisasi. Perlu dihindari adanya otomatisasi yang mencakup kesluruhan
layanan/jasa.

g) Menindaklanjuti Pelayanan/jasa. Menindakalanjuti pelayanan/jasa dapat
membantu memisahkan aspek-aspek pelayanan/jasa yang perlu ditingkatkan.
Instansi perlu mengambil inisiatif untuk menghubungi sebagian atau semua
pelanggan untuk mngetahui tingkat kepuasan dan persepsi pelanggan
terhadap pelayanan/jasa yang diberikan.

h) Mengembangkan sistem informasi kualitas pelayanan/jasa. Suatu sistem
yang secara sistematis mengumpulkan dan menyebarluaskan informasi
kualitas pelayanan/jasa dalam pengambilan keputusan. Informasi yang
dibutuhkan mencakup segala aspek, meliputi data saat ini dan masa lalu,
kuantitatif dan kualitatif, internal dan eksternal, serta informasi mengenai

instansi dan pelanggan.

2.1.2.5 Indikator Kualitas Pelayanan

Pelanggan akan menggunakan lima dimensi kualitas layanan untuk menilai
kualitas layanan yang diberikan oleh suatu perusshaan dengan cara
membandingkan harapan dan pesepsinya terhadap layanan tersebut. (Prasojo &

Wahyuati, 2016) kelima dimensi kualitas layanan tersebut terdiri dari :
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b)

d)

Tangibles (bukti fisik) adalah kemampuan suatu perusahaan dalam
menujukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, ini
meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, eksterior, interior dan lainnya),
teknologi (peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan
pegawainya.

Reliability (kehandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesual yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Harus sesuai
dengan harapan pelanggan, berarti kinerja yang tepat waktu, pelayanan tanpa
kesalahan, sikap simpatik, dan dengan akurasi tinggi.

Responsiveness (ketanggapan) adalah kemampuan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang responsive dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu tanpa
alasan yang jelas, menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas jasa.
Assurance (jaminan) adalah pengetahuan, kesopan-santunan, dan kemampuan
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepa
da perusahaan. Terdiri atas komponen : comunication, credibility, security,
competence dan courtesy.

Empathy (empati) adalah memberikan perhatian, tulus, dan bersifat individual
atau pribadi kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan

pelanggan, dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu pengertian

22



dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara
spesifik, sertamemiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
(Tjiptono, 2002) secara ringkas mengatakan bahwa manfaat kualitas superior
antaralain berupa:
1. Loyalitas pelanggan yang lebih besar
2. Pangsa pasar yang lebih besar
3. Harga saham yang lebih tinggi
4. Harga jual yang lebih tinggi
5. Produktivitas yang lebih besar
Pelanggan adalah kata kunci bagi kesuksesan perusahaan. Peran yang
demikian penting telah memaksa setiap perusahaan berupaya untuk menyusun
kiat atau strategi untuk menarik mereka, sehingga mereka menjadi pembeli

produknya

2.1.3Harga
2.1.3.1 Pengertian Harga
Menurut (Kotler & Amstrong, 2008) Dalam arti sempit, harga adalah

jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah
jumlah semua nila yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan
keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa.

(Lemana & Juwardi, 2017) Harga merupakan satu—satunya unsur bauran
pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. Ketika
konsumen sulit untuk membuat keputusan tentang kualitas produk secara objektif,

atau dengan menggunakan nama merek atau citra toko, konsumen sering kali
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menggunakan harga sebagai cerminan dari kualitas suatu produk. Bagi sebuah
perusahaan, menetapkan harga suatu produk tidaklah mudah, ada beberapa proses
yang harus dilakukan dalam penetapan harga suatu produk.

(Kotler & Keller, 2012) harga adaalah sejumlah nilai yang ditukarkan
konsumen dengan manfaat dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa
yang nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalu tawar menawar, atau
ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yangsama terhadap semua pembeli.

(Arianty et al., 2016b) Harga adalah sesuatu yang harus diberikan kepada
pelanggan untuk mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran
pemasaran perusahaan. Jadi, harga melakukan peranan langsung dalam
membentuk nilai pelanggan.

Menurut (Samhah & Suprihhadi, 2016) harga adalah satuan moneter atau
ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar
memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang dan jasa sehingga
menimbulkan kepuasan konsumen.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa harga adalah biaya-biaya yang
telah ditetapkan oleh penjual kepada konsumen/pelanggan. Harga yang
ditawarkan oleh Citilink sendiri juga dapat mempengaruhi ketertarikan pelanggan

untuk menggunakan jasa transportasi penerbangan Citilink.
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2.1.3.2 Faktor yang Mempengar uhi Penetapan Har ga
(Soei et a., 2014) menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi
penetapan harga jual:
a) Faktor labayang diinginkan.
b) Faktor produk atau penjualan produk tersebut.
c) Faktor biaya dan produk tersebut.
d) Faktor dari luar perusahaan (konsumen).

Banyaknya faktor yang mempengaruhi penetapan harga, (Kusuma &
Suwitho, 2015) mengungkapkan bahwa faktor-faktor tersebut ada pada suatu
produk barang/jasa. Faktor tersebut meliputi :

a) Kondisi perekonomian

b) Penawaran dan permintaan
c) Elastisitas permintaan

d) Persaingan

€) Biaya

f) Tujuan manager

g) Pengawasan pemerintah

2.1.3.3 Strategi Penetapan Harga
(Erisvanto & Kartini, 2019) “Strategi penetapan harga adalah tahapan
dimana perusahaan menggolongkan produk atau jasa yang dihasilkan menjadi

dua, yaitu produk baru atau produk yang belum memiliki konsumen tetap atau
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produk yang sudah memiliki pangsa pasar. Strategi penetapan harga ini juga

berhubungan dengan siklus kehidupan produk (Product Life Cycle)”.

2.1.3.4 Indikator Harga

a)

b)

d)

(Ofela& Agustin, 2016) ada empat indikator yang mencirikan harga yaitu :
Keterjangkauan Harga
Keterjangkauan harga adalah harga sesungguhnya dari suatu produk yang
tertulis di suatu produk, yang harus dibayarkan oleh pelanggan. Maksudnya
adalah pelanggan cenderung melihat harga akhir dan memutuskan apakah
akan menerimanilai yang baik seperti yang diharapkan.
Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Terlebih dahulu harga yang tercantum pada sebuah produk, karena sebelum
membeli konsumen sudah berfikir tentang sistem hemat yang tepat. Selain itu
konsumen dapat berfikir tentang harga yang ditawarkan memiliki kesesuaian
dengan produk yang telah dibeli.
Daya saing harga
Penawaran harga yang diberikan oleh produsen atau penjual berbeda dan
bersaing dengan yang diberikan oleh produsen lain, pada satu jenis produk
yang sama.
Kesesuaian harga dengan manfaat
Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen atau penjual yang
sesuai dengan manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk yang

dibeli.
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b)

(Nasution & Hanifa, 2014) mengemukakan indikator harga adalah:

Penilaian mengenai harga secara keseluruhan Harga yang telah ditetapkan
oleh perusahaan dapat dianalisa dengan melihat tanggapan yang diberikan
konsumen terhadap harga tersebut, apakah konsumen telah menerima harga
yang ditetapkan dengan manfaatyang diterima.

Respons terhadap kenaikan harga Jika terjadi kenaikan harga dari suatu
produk, sebaiknya dilihat bagaimana respon konsumen terhadap kenaikan
hargatersebut, apakah  akan  mempengaruhi  keputusan  dalam
membeli produk tersebut ataukah sebaliknya.

Harga produk tertentu dibandingkan produk yang sama apabila ditempat
lain. Konsumen dalam menentukan produk yang akan dibeli, akan
membandingkan harga tersebut harga produk ditempat lain kebanyakan
perusshaan dalam menawarkan produknya menetapkan harga
berdasarkan suatu kombinasi  barang secara fisik ditambah beberapa jasa
lain serta keuntungan yang memuaskan.

Menurut (Kotler & Armstrong, 2008) ada empat indikator yang

mencirikan harga yaitu :

1) Keterjangkauan harga

2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk

3) Daya saing harga

4) Kesesuaian harga dengan manfaat
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2.2 Kerangka K onseptual
Menurut (Sugiyono Sugiyono, 2017) mendefinisikan bahwa kerangka
pemikiran merupakan model konseptua tentang bagaimana teori berhubungan
dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah penting.
2.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan K onsumen
(Handoko, 2017) Pelayanan adalah suatu produk yang tidak nyata
(intangible) dari hasil kegiatan timbal balik antara pemberi jasa (producer) dan
penerima jasa (customer) melalui suatu atau beberapa aktivitas untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Menurut (Priansa, 2017) Kualitas merupakan penampilan produk atau
kinerja yang merupakan bagian utama dari strategi perusahaan dalam rangka
meraih keunggulan kesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun
inovator pasar.

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Azhar et al., 2018),
(Azhar et al., 2019), (Azhar & Jufrizen, 2017), (Radiman et a., 2018), (Yasin,
2015), (Mutholib, 2017) dan (Gultom & Jufrizen, 2016) mengemukakan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas Kepuasan
Pel ayanan Konsumen

Gambar 2.1 Paradigma Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan Konsumen
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2.2.2 Pengaruh Harga Terhadap K epuasan Konsumen

Menurut (Tjiptono, 2008) harga merupakan satu—satunya unsur bauran
pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. Ketika
konsumen sulit untuk membuat keputusan tentang kualitas produk secara objektif,
atau dengan menggunakan nama merek atau citra toko, konsumen sering kali
menggunakan harga sebagai cerminan dari kualitas suatu produk. Bagi sebuah
perusahaan, menetapkan harga suatu produk tidaklah mudah, ada beberapa proses
yang harus dilakukan dalam penetapan harga suatu produk.

Menurut (Kotler & Amstrong, 2008) Dalam arti sempit, harga adalah
jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah
jumlah semua nila yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan
keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa.

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Zakaria, 2017), (Utami &
Trenggana, 2016), (Faizah et al., 2013) mengemukakan bahwa harga berpengaruh

signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen.

Konsumen

Gambar 2.2 Paradigma Penelitian
Pengaruh Harga Terhadap K epuasan Konsumen
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2.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen

Menurut (Sunyoto, 2015) Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan
yang mereka terima.

(Arianty et al., 2016b) Harga adalah sesuatu yang harus diberikan kepada
pelanggan untuk mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran
pemasaran perusahaan. Jadi, harga melakukan peranan langsung dalam
membentuk nilai pelanggan.

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Gulla et al., 2015),
(Montung et al., 2015), (Aswad et al., 2018) mengemukakan bahwa secara
simultan harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Secara parsial harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen

Kualitas
Pelayanan

Gambar 2.3 Paradigma Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap K epuasan Konsumen

Kepuasan
Pelanggan
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2.3 Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban yang bersifat sementara terhadap rumusan
masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam
bentuk kalimat pertanyaan. (Sugiyono Sugiyono, 2010)
Hy: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan penumpang maskapai penerbangan Citilink
H, : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang
maskapai penerbangan Citilink
Hs: Kualitas Pelayanan dan Harga secara parsial diduga berpengaruh terhadap

kepuasan penumpang maskapai penerbangan Citilink
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Pendekatan Pendlitian

Menurut (Sugiyono, 2019) Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif.
Metode kuantitatif dinamakan metode tradisional, karena metode ini sudah cukup
lama digunakan sehingga sudah mentradisi sebagai metode untuk penelitian.
Metode ini disebut sebagai metode positivistik karena berlandaskan pada filsafat
positivisme. Metode ini sebagai metode ilmiah/scientific karena telah memenuhi
kaidah-kaidah ilmiah yaitu konkrit, empiris, objektif, terukur, rasional, sistematis,
dan replicable/dapat diulang. Metode ini juga disebut metode konfirmatif, karena
metode ini cocok digunakan untuk pembuktian/konfirmasi. Metode ini disebut
metode kuantitatif karena data penelitian berupa angka-angka dan analisis

menggunakan statistik.

3.2 Definisi Operasional Variabel

Menurut (Sugiyoni Sugiyono, 2018) instrumen penelitian digunakan untuk
mengukur nilai variabel yang diteliti. Dengan demikian jumlah instrumen yang
akan digunakan untuk penelitian akan tergantung pada jumlah variabel yang
diteliti. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan variabel yaitu kualitas

pelayanan, harga dan kepuasan konsumen
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Tabel 3.1 Operasional Variabel Penelitian

. L . Skala
Variabel Definis Indikator Pengukuran
Kualitas Pelayanan
menurut Tjipz)no Menurut Parasuramqn
, (1985) dalam (Prasojo &
(2010:259) dalam Wahyuati, 2016)
(Ofela& Agustin, yvanyuat, U2
indikator kualitas
2016) adalah upaya layanan tersebut terdiri
Kualitas pemenuhan kebutuhan dari ° _
Pela);(/?nan (Iilan kemgmant 1. Tangibles (bukti fisik) Skala Likert
(X1) kgtr;gt“ai”’ serta 2. Keandalan (reliabiliy)
. 3. Dayatanggap (respon-
penyampaian untuk .
mengimbangi harapan sven&gs)
KONSUMEN. 4. Jami nan (assurance)
5. Empati (empathy)
Menurut Tjiptono Indikator harga menurut
(2008:151) dalam Stanton dalam (Ofela &
(Lemana & Juwardi, Agustin, 2016) ada
2017) harga empat indikator yang
merupakan satu — mencirikan harga yaitu :
Harga (X2) | satunyaunsur bauran | 1. Keterjangkauan Harga | SkalaLikert
pemasaran yang 2. Kesesuaian harga
memberikan dengan kualitas produk
pemasukan atau 3. Dayasaing harga
pendapatan bagi 4. Kesesuaian harga
perusahaan. dengan manfaat
Indikator-indikator yang
digunakan untuk
Johnson and Fornell mengukur kepuasan
dalam (Ishak & konsumen yaitu :
Luthfi, 2011) 1. Terpenuhinya harapan
K epuasan rknenyatakakn bahwa koréle(men ’
epuasan konsumen 2. Sikap atau keinginan .
K on(?(J)men merupakan hasil menggunakan produk Scalalikert

evaluasi menyeluruh
konsumen atas kinerja
produk yang
dikonsumsinya.

3.Merekomendasikan
kepada pihak lain

4. Kualitas layanan
5. Loyal

6. Reputasi yang baik
7. Lokasi

33




3.3 Tempat dan Waktu Penelitian
Adapun tempat penelitian ini yaitu di Kota Medan dan penelitian ini

dilakukan mulai dari Januari 2021 sampai Juli 2021

Tabel 3.2
Jadwal Penelitian
TAHUN 2021
NO KEGIATAN
JAN| FEB | MAR | APR | MEI [ JUNI | JULI | AGT | SEPT

1 Pra Riset
2 .

Pengajuan Judul
3 Penyusunan Proposal
4 Seminar Proposal

5 |Penyebaran Angket

dan Analisi Data

6 Penyusunan Skripsi

7

Sidang Mgja Hijau

Sumber : Data Diolah Pendliti (2021)

3.4 Populas dan Sampel
3.4.1 Populasi

Menurut (Sugiyono Sugiyono, 2010) populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas atas karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelgjari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah penumpang maskapai

penerbangan Citilink selama masa pandemi covid-19 di Kota Medan




3.4.2 Sampsel

Menurut (Sugiyono Sugiyono, 2010) Sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan
peneliti tidak mungkin mempelgjari semua yang ada pada populasi, misalnya
karena keterbatasan danatenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan
sampel yang diambil dari populasi itu.

Sedangkan Non probability sampling adalah teknik pengambilan sampel
yang tidak memberi peluang atau kesempatan bagi setiap unsur atau anggota
pupulasi untuk dipilih menjadi sampel dengan menggunakan pendekatan metode
Sampling Kuota. Sampling Kuota adalah teknik untuk menentukan sampel dari
populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah (kuota) yang
diinginkan. Jadi peneliti menetapkan jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak
100 responden, maka dalam satu hari peneliti menyebarkan angket kepada 10
responden selama 10 hari. Agar lebih mudah dalam menyebarkan angket maka
peneliti menggunakan teknik accidental sampling, dimana peneliti mencari
responden dengan menyebarkan angket ke media sosial, ke travel, dan kepada

teman-teman yang sesuai dengan karakteristik responden yang dicari.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
3.5.1 Kuesioner
Kuesioner adalah pengumpulan data dengan cara memberikan daftar bentuk

pertanyaan kepada responden disertai atau dilengkapi dengan alternatif jawaban.

35



Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada para responden
untuk dijawab. Menurut (Juliandi et al., 2014, hal 69) Angket adalah pertanyaar/
pernyataan yang disusun peneliti untuk mengetahui pendapat persepsi responden
penelitian tentang suatu variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini angket

dibagikan secara online atau menggunakan google form.

Tabel 3.3
Skala Likert
K eterangan Bobot
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Netral 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : (Sugiyono Sugiyono, 2012)
Responden diminta untuk mengisi daftar pernyataan tersebut, Agar hasil
kuesioner dapat digunakan sebagai alat pengumpulan data, maka harus melewati

uji validitas sebagai berikut:

a) Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner (Purba & Amrul, 2018). Suatu item dikatakan valid jika pernyataan
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut. Validitas adalah kebenaran suatu pemikiran bahwa pemikiran
benar-benar dilakukan (Sangadiji & Sopiah, 2010, hal 147).

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tdiaknya suatu

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
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mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Jadi validitas inginmengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner yang sudah
dibuat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak diukur. Masing-masing item
dikatakan valid apabila r hitung > r tabel, (Ghazali, 2005) Uji signifikasi ini
membandingkan korelasi antara nilai masing-masing item pertanyaan dengan nilai
total. Apabila besarnya nilai total koefisien item pertanyaan masing-masing
variabel melebihi nilai signifikan maka pertanyaan tersebut dinilai tidak valid.
Validitas menunjukkan sejauhmana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur
dalammelakukan fungsi ukurnya. Perhitungan tersebut akan dilakukan dengan
bantuan komputer program SPSS (Statistical Package for Social Science) versi 22.
Untuk menentukan nomor-nomor item yang valid dan yang gugur, perlu
dikonsultasikan dengan tabel r product moment. Kriteria penilaian uji validitas,
adalah:
1. Apabilar hitung > r tabel (pada taraf signifikansi 5%), maka dapat dikatakan
item kuesioner tersebut valid.
2. Apabila r hitung < r tabel (pada taraf signifikansi 5%), maka dapat dikatakan
item kuesioner tersebut tidak valid.

Untuk itu dilakukan uji coba terhadap instrument kepada 100 responden,
dengan menggunakan korelas product moment Untuk mengetahui validitas
kuesioner dilakukan dengan membandingkan r niwung dengan r apa. Nilai 1 ape
dengan taraf signifikasi alpha = 0,05 pada 30 responden pada Corrected Total

Corelatiaon > r gy (df = n—k = 30— 2 = 28) sebesar 0.3610.
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Adapun hasil uji validitas terhadap kuesioner yang diisi oleh responden dengan

hasil sebagai berikut :

Tabel 3.4
Hasl Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X1)

Item Corrected Ite-m r Tabel K eterangan
Total Correlation
X11 0.772955 0.3610 Valid
X1.2 0.622638 0.3610 Valid
X2.3 0.732832 0.3610 Valid
X1.4 0.410352 0.3610 Valid
X1.5 0.424847 0.3610 Valid
X1.6 0.713081 0.3610 Valid
X1.7 0.73335 0.3610 Valid
X1.8 0.684807 0.3610 Valid
X1.9 0.66353 0.3610 Valid
X1.10 0.744848 0.3610 Valid

Sumber : Data Diolah Pendliti (2021)
Dari 10 pernyataan yang digjukan mengenai Kualitas Pelayanan kepada
responden, semua nilai Corrected Item Total Correlation > r-tabel maka

pernyataan tersebut dinyatakan valid.
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Tabel 3.5
Hasl Uji Validitas Instrumen Harga (X2)

Item Corrected ftem r Tabel K eterangan
Total
X2.1 0.7372 0.3610 Valid
X2.2 0.715679 0.3610 Valid
X2.3 0.68045 0.3610 Valid
X2.4 0.57555 0.3610 Valid
X2.5 0.74055 0.3610 Valid
X2.6 0.820442 0.3610 Valid
X2.7 0.790572 0.3610 Valid
X2.8 0.620279 0.3610 Valid

Sumber : Data Diolah Pendliti (2021)
Dari 8 pernyataan yang digjukan mengenai Harga kepada responden,
semua nilai Corrected Item Total Correlation > r-tabel maka pernyataan tersebut

dinyatakan valid.
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Tabel 3.6
Hasl Uji Validitas Instrumen K epuasan Konsumen (Y)

Item Corrected ftem r Tabel K eterangan
Total
Y11 0.719683 0.3610 Valid
Y1.2 0.660131 0.3610 Valid
Y1.3 0.716483 0.3610 Valid
Y14 0.692782 0.3610 Valid
Y15 0.738386 0.3610 Valid
Y1.6 0.642702 0.3610 Valid
Y1.7 0.601709 0.3610 Valid
Y18 0.733765 0.3610 Valid
Y19 0.547137 0.3610 Valid
Y1.10 0.651863 0.3610 Valid
Y111 0.613427 0.3610 Valid
Y1.12 0.682371 0.3610 Valid
Y1.13 0.434008 0.3610 Valid
Y1.14 0.874636 0.3610 Valid

Sumber : Data Diolah Pendliti (2021)
Dari 14 pernyataan yang digjukan mengenai Kepuasan Konsumen kepada
responden, semua nilai Corrected Item Total Correlation > r-tabel maka

pernyataan tersebut dinyatakan valid.
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b) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya (Purba & Amrul, 2018). Suatu kuesioner dikatakan
reliabel jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten dari waktu

ke waktu. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan uji statistik Cronbach’s

Alpha.
=TT
Sumber : (Juliandi et al., 2014, hal 82)
Keterangan :
r = Reliabilitas instrumen
k = Banyak butir pertanyaan
Y62 = Jumlah varians butir

cl? =Variantota
Kriteria penguji reliabilitas adalah nilai koefisien reliabilitas (Cronbach
Alpha) > 0.6 maka kesimpulannya instrumen yang diuji tersebut adalah real

(terpercaya) (Juliandi et al., 2014).

Tabel 3.7
Hasl Uji Reliabilitas
No Variabel Alpha Cronbach K eterangan
1 Kualitas Pelayanan 0,624 Reliabel
2 Harga 0,686 Reliabel
3 Kepuasan Konsumen 0,748 Reliabel
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Sumber : Data Diolah Pendliti (2021)

Berdasarkan tabel 3.7 diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha
dari seluruh variabel yang disgjikan nilainya di atas 0,6. Maka dapat disimpulkan

bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliable.

3.6 Teknik Analisis Data

Dalam melakukan analisis data peneliti menggunakan teknik analisis data
kuantitatif, yaitu menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka
dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut.
3.6.1 Teknik AnalisisLinier Berganda

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis
regresi linier berganda. Metode ini digunakan penulis untuk mengetahui pengaruh
hubungan dari variabel variabel independen, yaitu gaya hidup, kebutuhan dan

keputusan pembelian. Perumusan regresi dalam penelitian ini adalah :

Y =a+ bX; + bX,

Keterangan :
Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstanta

bl dan b2 = Besaran koefisien regresi dari masing-masing variabel
X1 = Kualitas Pelayanan

X2 = Harga
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3.6.2 Uji Asumsi Klask
Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui ada tidaknya normalitas
residual, multikolinearitas, autokorelasi, dan heteroskedastis pada model regresi.
Morel regresi linier dapat disebut sebagai model yang baik jika model tersebut
memenuhi beberapa asumsi klasik (Purnomo, 2016).
3.6.2.1 Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah nilai yang dihasilkan dari
regresi terdistribusi secara normal atau tidak (Purnomo, 2016, hal 174). Kriteria
pengambilan keputusan adalah Jika penyebaran data pada grafik normal P-P Plot
mengikuti garis normal (45 dergjat), maka data berdistribusi normal. Distribusi
normal membentuk suatu garis lurus diagonal, dan ploting data residual akan
dibandingkan dengan garis diagonalnya. Jika distribusi data normal, makagaris
yang menggambarkan data sebenarnyaakan mengikut garis normalnya (Beladin &
Dwiyanto, 2013).
Dasar pengambilan keputusan untuk uji normalitas adalah (Beladin &
Dwiyanto, 2013) :
a) Jka data menyebar disekitar garis-garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan distribusi normal, maka

model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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b) Jka data menyebar jauh dari diagonal atau tidak mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan distribusi normal, maka

model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas

3.6.2.2 Uji Multikolinearitas

Multikolenearitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi yang kuat antar variabel independen. Cara yang
digunakan untuk menilainya adalah dengan melihat nilai faktor inflasi varian,
yang tidak melebihi 4 atau 5
3.6.2.3 Uji Heter okedastisitas

Heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi,
terjadi ketidaksamaan varian dari suatu pengamatan yang lain. Jika variasi residu-
a dari suatu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut

homokedastisitas, dan jika varian berbeda disebut heterokedastisitas

3.6.3 Uji Hipotesis
3.6.3.1 Uji Parsial (Uji t)

Uji oatistik t disebut juga sebagai uji signifikasi individual vyaitu
menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat
(Y) secara parsial. Untuk mengetahui tingkat signifikan dapat dilakukan uji-t

dengan rumus:




Keterangan :
t = Nilai t hitung, yang selanjutnya dikonsultasi dengan t table
r = Nilai Korelasi Parsial
n = Jumlah Sampel
3.6.3.2 Uji Simultan (Uji F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel terikat (Y) (Wati & Primyastanto, 2018). Uji ini dilakukan
dengan membandingkan nilai F menurut tabel. Bilanilai F hasil perhitungan lebih
besar daripada nilai F menurut tabel, maka secara simultan variabel-variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Keputusan dalam
melaksanakan uji F dapat dilihat dari signifikansinya. Jika tingkat signifikansinya
di bawah 5% maka secara simultan variabel independen berpengaruh terhadap
variabel dependen.

Untuk menguji signifikansi koefisien korelasi ganda dapat dihitung dengan

rumus berikut:

eh = R? 1k
"~ (1-R2/ (n—k-1)

Keterangan: R= Koefisien Korelasi Ganda
k = Jumlah Variabel Independen

n = Jumlah anggota Sampel
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3.6.4 Koefisien Deter minas

Analisis korelasi dapat dilanjutkan dengan menghitung koefisien
determinasi ini berfungsi untuk mengetahui presentase besarnya pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk mengetahuinya

diperlukan rumus sebagai berikut:

D = RZ X 100%

Keterangan :
D = Determinasi
R2 = Nilai korelasi berganda
100% = Persentase Kontribusi
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BAB 4
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasll Penelitian

4.1.1 Deskrips Data Penedlitian

Pada penelitian ini peneliti mengambil objek para penumpang maskapai
penerbangan Citilink selama masa pandemi Covid-19 di Kota Medan. Pengolahan
data dalam bentuk angket ini masing-masing dari 10 item pernyataan untuk
variabel X; (Kualitas Pelayand), 8 item pernyataan untuk variabel X, (Harga), dan
14 pernyataan untuk variabel Y (Kepuasan Konsumen) dengan menyebarkan
angket sesuai dengan sampel 100 responden yang akan diolah nantinya dengan

menggunakan SPSS agar mendapatkan hasil yang valid dan reliabel.
4.1.2 Identitas Responden

Responden dalam penelitian ini merupakan masyarakat yang menggunakan jasa
maskapai penerbangan Citilink selama masa pandemi Covid-19 di Kota Medan,
sebanyak 100 responden, yang terdiri dari beberapa karakteristik, baik jenis
kelamin, dan usia. Dari kuesioner yang disebarkan diperoleh pelanggan sebagai

berikut :
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4.1.2.1 Berdasarkan JenisKelamin

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan JenisKelamin

No JenisKelamin Frekuer Persentase (%)

1 Laki-laki 55 55,0 %

2 Perempuan 45 45,0 %
Jumlah 100 100%

Sumber : Dari Data Pengolahan SPSS (2021)

Dari tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini adalah laki-laki sebanyak 55 orang (55%) dan perempuan sebanyak
45 orang (45%). Maka dalam penelitian ini responden didominasi oleh jenis

kelamin laki-laki.

4.1.2.2 Berdasarkan Usia

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia Frekuens Persentase (%)
1 <20 Tahun 0 0%
2 21-30 Tahun 44 44,0 %
3 31-40 Tahun 41 41,0%
4 41-50 Tahun 13 13,0 %
5 > 50 Tahun 2 2,0%
Jumlah 100 100 %

Sumber : Dari Data Pengolahan SPSS (2021)
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Dari data diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam

penelitian ini yaitu usia 20-30 Tahun sebanyak 44 orang (44%), yang memiliki

usia 30-40 tahun sebanyak 41 orang (41%), yang memiliki usia antara 40-50

tahun sebanyak 13 orang (13%), yang memiliki usia diatas 50 tahun sebanyak 2

orang (2%). Dari karakteristik usia maka data responden didominasi oleh usia

20-30 sebanyak 44%.

4.1.3 Per sentase Jawaban Responden

4.1.3.1 Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Tabel 4.3
Skor Angket Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

No. Sangat Setuju Cukup Tidak | Sangat | Jumlah
Per Setuju Setuju Setuju | Tidak
Setuju
F % | F| % | F| % |[F| % |[F|% | F| %
1| 54 | 540|40|400| 5| 50 |1(10/|0 O |100|100%
2 | 49 | 490 | 47| 470 3| 30 |1]|10|0 O |100 100%
3 | 47 | 470 40| 400|123 | 12300 O (O] O |100| 100%
4 | 54 | 540|30|300(|15|150|1| 100 O |100| 100%
S | 52 | 520|440 |400| 8|80 |0| 0 |O] O |100/ 100%
6 | 52 | 520|366 |30 (12| 120/ 0| 0 |O0| O |100|100%
7| 5 |550(3 |30 9|9 (1100 0 |100 100%
8 | 47 | 470 40| 400|123 | 12300 O (O] O |100| 100%
9 | 55 [ 55037370 8| 80 [0| O |0O| O [100|100%
10| 49 [ 49043 (430|880 |0| 0 |[O] O [100]100%

Sumber : Hasil Penelitian Angket Tahun 2021
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Berdasarkan distribusi  jawaban variabel kualitas pelayanan, diketahui

indikator yang paling dominan adalah bukti fisik, hal ini dapat diketahui dari

pernyataan nomor 1 dan 2. Sedangkan indikator yang paling lemah adalah

keandalan, hal ini dapat dilihat dari pernyataan nomor 3 dan 4

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Jawaban responden tentang, Ruangan di dalam pesawat nyaman dan bersih
sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 54 orang sebesar 54%.
Jawaban responden tentang Pramugara/i ramah dan berpakaian rapi sebagian
besar menjawab sangat setuju sebanyak 49 orang sebesar 49%.

Jawaban responden tentang Pramugara/i memiliki simpati yang tinggi kepada
penumpang sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 47 orang
sebesar 47%.

Jawaban responden tentang Kinerja maskapai Citilink tepat waktu, sebagian
besar menjawab sangat setuju sebanyak 54 orang sebesar 54%.

Jawaban responden tentang Pramugara/i tanggap dalam menjelaskan prosedur
keamanan penerbangan, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 52
orang sebesar 52%.

Jawaban responden tentang Ketika delay pihak maskapai Citilink langsung
menginformasikan kepada para penumpang dan meminta maaf, sebagian
besar menjawab sangat setuju sebanyak 52 orang sebesar 52%.

Jawaban responden tentang Saya merasa nyaman ketika berinteraksi dengan
Pramugarali, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 55 orang

sebesar 55%.
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8)

9)

Jawaban responden tentang Saya merasa aman karena Citilink memberikan

jaminan keamanan barang bawaan penumpang, sebagian besar menjawab

sangat setuju sebanyak 47 orang sebesar 47%.

Jawaban responden tentang Pramugara/i melayani dengan ramah dan

senyuman, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 49 orang sebesar

49%.

10) Jawaban responden tentang Pramugara/i memberikan perhatian kepada

penumpang yang membutuhkan bantuan nya, sebagian besar menjawab

sangat setuju sebanyak 55 orang sebesar 55%.

Berdasarkan hasil angket di atas sebagian besar responden menjawab

sangat setuju terhadap kualitas pelayanan, artinya mereka merasa bahwa

kualitas pelayanan sangat penting untuk memenuhi kepuasan konsumen.

4.1.3.2 Variabel Harga (X2)

Tabel 4.4
Skor Angket Variabel Harga (X2)

No. Sangat Setuju Cukup Tidak | Sangat | Jumlah
Per Setuju Setuju Setuju | Tidak
Setuju

F % F % F % F| % |[F| % F %

1| s5|550(3|30| 7| 70/0| 0o |0 O |100 100%

2 44 | 440 | 46 | 46,0 9 90|/ 1| 10 (0] O |100|100%

3 48 | 480 | 44 | 44,0 7 70| 1] 10 |0 O |100 | 100%

4 54 | 54,0 | 42 | 42,0 3 30/1] 10 0] O |100|100%

S | 46| 460 |39 |390| 10| 100 | 5| 50 |0| O |100 100%
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48 | 480 | 35| 350 | 12| 120| 5| 50 | 0| O |100 100%

7

50 | 500 | 41 | 410| 9| 90|[0| O |0} O |100|100%

8

54 | 540 | 39| 300 | 6| 60| 1| 1,0 |0] O |100|100%

Sumber : Hasil Penelitian Angket Tahun 2021

Berdasarkan distribusi jawaban variabel harga, diketahui indikator yang pal-

ing dominan adalah kesesuaian harga dengan kualitas produk, hal ini dapat

diketahui dari pernyataan nomor 3 dan 4. Sedangkan indikator yang paling lemah

adalah daya saing harga, hal ini dapat dilihat dari pernyataan nomor 5 dan 6

1)

2)

3)

4)

5)

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :
Jawaban responden tentang, Harga yang ditawarkan maskapai penerbangan
Citilink  terjangkau. Sebagian besar menjawab Sangat setuju sebanyak 55
orang sebesar 55%.
Jawaban responden tentang Harga tiket Citilink sebelum dan sesudah
pandemi masih dapat dijangkau, sebagian besar menjawab setuju
sebanyak 46 orang sebesar 46%.
Jawaban responden tentang Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas
yang diberikan oleh Citilink sebagian besar menjawab sangat setuju
sebanyak 48 orang sebesar 48%.
Jawaban responden tentang Dengan harga yang cukup terjangkau, Citilink
memberikan kepuasan kepada penumpang nya dengan terus meningkatkan
kualitas pelayanan nya, sebagian besar menjawab Sangat setuju sebanyak 54
orang sebesar 54%.
Jawaban responden tentang Harga tiket Citilink Iebih murah dibanding pesaing,

sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 46 orang sebesar 46%.
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6) Jawaban responden tentang Maskapai Citilink sering memberikan harga promo
dibandingkan dengan pesaing, sebagian besar menjawab sangat setuju
sebanyak 48 orang sebesar 48%.

7) Jawaban responden tentang Harga yang ditawarkan sesuai dengan manfaat
pelayanan yang saya rasakan, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 50
orang sebesar 50%.

8) Jawaban responden tentang Harga yang ditawarkan sesuai dengan manfaat
fasilitas yang saya rasakan, sebagian besar menjawab banyak Sangat setuju
sebanyak 54 orang sebesar 54%.

Berdasarkan hasil angket di atas sebagian besar responden menjawab
sangat setuju terhadap Harga yang ditawarkan, artinya mereka merasa bahwa
harga yang ditawarkan dapat mempengaruhi kepuasan Konsumen

4.1.3.3 Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Tabel 4.5
Skor Angket Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

No. | Sangat Setuju Cukup Tidak | Sangat | Jumlah
Per Setuju Setuju Setuju | Tidak
Setuju

F| % | F | % | F| % |F| % |[F| % | F | %

1 | 52| 520 | 41 | 410 7| 70 |0 O O] O |100 | 100%

2 | 57| 570 | 38 | 380 5|50 0] 0 (0] O |100 | 100%

3 | 46 | 46,0 | 48 | 48,0 6| 60 | 0O O [0 O |100| 100%

4 | 55| 550 | 36 | 360 7| 70 | 1|10 110|100 | 100%

5 | 43| 430 | 50 50 6| 60 | 1|10 0| O |100 | 100%
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6 | 49| 490 | 38 | 380 | 12 | 120 1,0 0 | 100 | 100%
7 | 47 | 47,0 | 48 | 48,0 5| 50 0 0 | 100 | 100%
8 | 51| 510 | 35 | 350 | 13 | 130 1,0 0 | 100 | 100%
9 | 55| 550 | 33 | 330 7| 70 4,0 1,0 | 100 | 100%
10 | 57 | 57,0 | 30 | 30,0 | 13 | 13,0 0 0 | 100 | 100%
11 | 42 | 420 | 51 | 51,0 6| 60 1,0 0 | 100 | 100%
12 | 58 | 58,0 | 33 | 33,0 9 90 0 0 | 100 | 100%
13 | 57 | 570 39 | 390 | 3 3,0 1,0 0 | 100 | 100%
14 | 48 | 480 | 36 | 36,0 | 12 | 12,0 3,0 1,0 | 100 | 100%

Sumber : Hasil Penelitian Angket Tahun 2021

Berdasarkan distribusi jawaban variabel kepuasan konsumen, diketahui

indikator yang paling dominan adalah terpenuhi nya harapan konsumen, hal ini

dapat diketahui dari pernyataan nomor 1 dan 2 . Sedangkan indikator yang paling

lemah adalah loyal, hal ini dapat dilihat dari pernyataan nomor 9 dan 10

1)

2)

3)

Dari datatabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

Rata-rata jawaban responden tentang Saya merasa puas karena harapan saya

terhadap maskapai Citilink terpenuhi karena kualitas pelayanan nya yang

baik, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 52 orang sebesar 52%.

Rata-rata jawaban responden tentang Saya merasa puas karena harapan saya

terhadap maskapai Citilink terpenuhi karena fasilitas nya yang baik, sebagian

besar menjawab sangat setuju sebanyak 57 orang sebesar 57%.

Rata-rata jawaban responden tentang Saya memilih maskapai penerbangan

Citilink sesuai dengan keinginan saya, sebagian besar menjawab setuju

sebanyak 48 orang sebesar 48%.




4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

Rata-rata jawaban responden tentang Saya memilih menggunakan Citilink
karena saya ingin menggunakan jasa penerbangan yang berbeda dari yang
lain. Karena di Citilink selalu memberikan pantun untuk menghibur
penumpangnya, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 55 orang
sebesar 55%.

Rata-rata jawaban responden tentang Saya merasa puas dengan fasilitas
Citilink, sehingga saya merekomendasi kan kepada pihak lain, sebagian besar
menjawab setuju sebanyak 50 orang sebesar 50%.

Rata-rata jawaban responden tentang Saya memberitahu kepada keluarga
ataupun teman untuk menggunakan Citilink karena pelayanan nya bagus,
sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 49 orang sebesar 49%.
Rata-rata jawaban responden tentang Saya merasa puas dengan kualitas
pelayanan Citilink, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 48 orang
sebesar 48%.

Rata-rata jawaban responden Saya merasa puas karena kinerja maskapai
Citilink cukup profesional dalam melayani penumpang, sebagian besar
menjawab sangat setuju sebanyak 51 orang sebesar 51%.

Rata-rata jawaban responden tentang Saya sudah beberapa kali menggunakan
Citilink, sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 55 orang sebesar
55%.

Rata-rata jawaban responden tentang Untuk perjalanan berikutnya saya akan
menggunakan kembali maskapai penerbangan Citilink, sebagian besar

menjawab setuju sebanyak 57 orang sebesar 57%.
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11) Rata-rata jawaban responden Citilink lestarikan budaya Indonesia lewat
salam pantun, sebagian besar menjawab setuju sebanyak 51 orang sebesar
51%.

12) Rata-rata jawaban responden tentang Citilink meraih berbagai macam
penghargaan sehingga dapat meningkatkan reputasi yang baik dimata
penumpang sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 58 orang
sebesar 58%.

13) Rata-rata jawaban responden tentang Tiket Citilink bisa dibeli dimana saja
baik melalui online ataupun pesan langsung di bandara sebagian besar
menjawab sangat setuju sebanyak 57 orang sebesar 57%.

14) Rata-rata jawaban responden tentang Kantor Citilink memiliki lokasi yang
strategis sebagian besar menjawab sangat setuju sebanyak 48 orang sebesar
48%.

Berdasarkan hasil angket di atas sebagian besar responden menjawab sangat setuju

terhadap Kepuasan Konsumen, artinya mereka merasa puas bila kualitas pelayanan yang

diberikan, serta harga yang ditawarkan sesuai dengan apa yang mereka inginkan.

4.1.4Uji Asums Klask
4.1.4.1 Uji Normalitas

Pengujian normalitas untuk melihat apakah dalam model regresi, variabel
dependen dari independennya memiliki distribusi normal atau tidak.Jika data
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model

regresi memenuhi asumsi normalitas
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Gambar 4.1
Uji Normalitas

Gambar diatas mengindentifikasikan bahwa model regresi telah memenuhi
asumsi yang telah dikemukakan sebelumnya, sehingga data dalam model regresi

penelitian ini cenderung normal.

4.1.4.2 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada regresi
ditemukan adanya kolerasi yang kuat/tinggi antar variabel independen. Pada
model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi antar variabel
independen karena kolerasi yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu
model regresi linier berganda.Jika ada kolerasi yang tinggi diantara variabel-
variabel bebasnya maka hubungan antara variabel bebas terhadap variabel
terikatnya menjadi terganggu. Pengujian multikolinieritas dilakukan dengan

melihat VIF antar variabel independen. Jika VIF menunjukkan angka <10
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menandakan tidak terdapat gejala multikolinieritas. Disamping itu, suatu model

dikatakan terdapat gejala multikolinieritas jika nilai VIF diantara variabel

independen >10.
Tabel 4.6
Uji Multikolinieritas
Coefficients®
Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) 19.479 4.066 4.791 .000
Kualitas
Pelayanan .289 113 .216 2.569 .012 .626 1.598
Harga .841 117 .605[ 7.209 .000 .626| 1.598

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber : Data Diolah SPSS (2021)

Ketiga variabel independen yaitu X1, X2 memiliki nilai VIF dalam batas
toleransi yang telah ditentukan (tidak melebihi 10), sehingga tidak terjadi
multikolinieritas dalam variabel independen ini.

Diketahui nilai toleran dari kualitas pelayanan dan harga adalah 0,626 dan

nilai VIF 1,598, lebih kecil dari 10 sehinggatidak terjadi multikolinieritas.

4.1.4.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan kepengamatan yang lainnya
tetap, maka disebut homoskedastisitas sebaliknya jika varian berbeda maka

disebut heterokedastisitas.
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Gambar 4.2
Uji Heteroskedastisitas

Gambar diatas memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak, tidak
membentuk pola yang jelas meskipun terlihat berdempet dibagian titik-titik
tertentu sertatersebar dibagian atas dan sedikit berkumpul pada sumbu Y dengan

demikian “tidak terjadi heteroskedastisitas’ pada model regresi ini.

4.1.5Regres Linier Berganda

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari

variabel bebas terhadap variabel terikat.
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Table4.7

Regres Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 19.479 4.066 4.791 .000
Kualitas Pelayanan .289 113 .216 2.569 .012
Harga .841 117 .605 7.209 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data Diolah SPSS (2021)

Berdasarkan data tabel uji regresi linier berganda diatas, dapat dipahami

bahwa model persamaan regresinya adalah :

Y =19.479Y + 0,289 X1 + 0,841 X2

Keterangan.

Y =

X1

Xo =

Kepuasan Konsumen

Kualitas Pelayanan

Harga

Interpretas model :

a Konstanta (a) = 19.479, menunjukkan harga konstan, jika nilai variabel

bebas/independen = 0, maka Kepuasan Konsumen (Y') akan sebesar 19.479

b. Variablel X1 sebesar 0,289 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Dengan kata lain, jika

variable keputusan pembelian ditingkatkan sebesar satu satuan maka

Keputusan Pembelian akan meningkat sebesar 0,289.

C. Variablel X2 sebesar 0,841 menunjukkan bahwa variabel Harga (X2)

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). dengan kata lain, jika
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variabel Harga ditingkatkan sebesar satu satuan maka Kepuasan Konsumen

akan meningkat sebesar 0,841

4.1.6 Uji Hipotesis
4.1.6.1Ujit

Uji statistik t pada dasarnya bertujuan untuk menunjukkan seberapa
jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan
variabel dependen. Dengan bantuan komputer program Satistical Package
for Social Sciences (SPSS 22). Pengujian dilakukan dengan menggunakan
signficane level tarafnya nyata 0,05 (a. = 5%)
Bentuk pengujian adalah sebagai berikut:

1. Ho: bi = 0. Artinya kualitas pelayanan dan harga tidak berhubungan positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada maskapai citilink di Kota
Medan.

2. Ha: bi # 0. Artinya kualitas pelayanan dan harga berhubungan positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada maskapai citilink di Kota Me-
dan.

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
1. Tolak Ho jika probabilitas < 0,05 (sig < a0.05) atau t hitung >t tabel.

2. TerimaHo jika probabilitas > 0,05 (sig>a0,05) atau t hitung<t tabel.
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Berdasarkan hasil pengelolahan data dengan SPSS versi 22 maka
diperoleh hasil uji stastistik t sebagai berikut :
Table 4.8
Uji t

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 19.479 4.066 4.791 .000
Kualitas Pelayanan .289 113 .216 2.569 .012
Harga .841 117 .605 7.209 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data Diolah SPSS (2021)

Diketahui bahwa konstanta dalam penelitian ini adalah 19,479. Hal ini
menujukkan bahwa tanpa adanya kualitas pelayanan dan harga, kepuasan
konsumen tetap ada.

Hasil uji t diatas untuk mengetahui besarnya pengaruh pada variabel
independen secara parsial (individual) terhadap variabel dependen adalah sebagai
berikut :

Df = n—k= 100 — 2 = 98 dan ditemukan sebesar 1,984

1) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Dari tabel uji-t diatas dapat dipahami bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan
(X1) terhadap Kepuasan Konsumen diperoleh nilai thiwng Sebesar 2,569
sementara tiapa 1,984 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.012 < 0.05
atau thiwung 2,569 > twape 1,984. Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan,

dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak (Ha diterima), hal ini menunjukkan
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bahwa ada pengaruh yang signifikan variabel Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Konsumen pada Maskapai Citilink di Kota Medan.

2) Pengaruh Harga (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Dari tabel uji-t diatas dapat dipahami bahwa pengaruh Harga (X2) terhadap
Kepuasan Konsumen (YY) diperoleh nilai thiwung Sebesar 7,209 sementara tiang
1,984 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.000 < 0.05 atau thiwng 7,209
> tiang 1,984. Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan, dapat disimpulkan
bahwa Ho ditolak (Ha diterima), hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh
yang signifikan variabel Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada Maskapai

Citilink di Kota Medan.

4162 Uji F

Uji statistik F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah variabel
bebas (independen) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan atau tidak
terhadap variabel terikat (dependen) dan sekaligus juga untuk menguji hipotetis
kedua. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan significane level taraf nyata

0,05 (0. = 5%).
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Tabel 4.9

Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1253.907 2 626.953 64.894 .000°
Residual 937.133 97 9.661
Total 2191.040 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan

Ftabel = n-k-1 = 100-2-1 = 97 adalah 2,70
Ftabel =2.70
Kriteria pengujiannya:
1) Tolak Ho apabila Friwng™ Frabe atau -Fritung< -Frape
2) TerimaHo apabila Friwng< Frabel 8taU -Fritung™ -Frabe

Berdasarkan data tabel pada uji F diatas dapat dipahami bahwa didapati
nila Friwung 64,894 > Fane 2,70 dengan probabilitas signifikan 0.000 < 0.05,
sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan secara
simultan Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada

Maskapai Citilink di Kota Medan



4.1.7 K oefisien Determinas (R2)

Koefisiensi Determinasi (R?) merupakan besaran yang menunjukkan
besarnya variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel
independennya. Dengan ata lain, koefisien determinasi ini digunakan untuk
mengukur seberapa jauh variabel-variabel bebas dalam menerangkan variabel
terikatnya. Nilai koefisien determinasi ditentukan dengan niai R sguare

sebagaimana dapat diihat pada tabel berikut.

Tabel 4.10
K oefisen Determinas (R2)

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .756% 572 .563 3.10824

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Diolah SPSS (2021)

Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi ( R
sguare) yang diperoleh sebesar 572 hasil ini memiliki arti bahwa 57,2% variabel
Kepuasan Konsumen (Y) dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan (X1),
Harga (X2) sedangkan sisanya sebesar 42,8% diterangkan oleh variabel lain yang

tidak diteliti.
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4.2 Pembahasan
4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan K onsumen

Dari tabel uji-t diatas dapat dipahami bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan
(X1) terhadap Kepuasan Konsumen diperoleh nilai thiwung SEbesar 2,569 sementara
tiane 1,984 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.012 < 0.05 atau thiwung 2,569
> tapa 1,984, Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan, dapat disimpulkan
bahwa Ho ditolak (Ha diterima), hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada
Maskapai Citilink di Kota Medan.

Berdasarkan distribusi jawaban variabel kualitas pelayanan, diketahui
indikator yang paling dominan adalah bukti fisik, hal ini dapat diketahui dari
pernyataan nomor 1 dan 2. Sedangkan indikator yang paling lemah adalah
keandalan, hal ini dapat dilihat dari pernyataan nomor 3 dan 4

Menurut (Sunyoto, 2015) Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan
yang mereka terima.

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, oleh
(Windarti & lbrahim, 2017), (Indrawati, 2011), (Riva et al., 2019)
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.
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4.2.2 Pengaruh Harga Terhadap K epuasan K onsumen

Dari tabel uji-t diatas dapat dipahami bahwa pengaruh Harga (X2)
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) diperoleh nilai thwng Sebesar 7,209 sementara
tiane 1,984 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.000 < 0.05 atau thiwung 7,209
> tapa 1,984, Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan, dapat disimpulkan
bahwa Ho ditolak (Ha diterima), hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan variabel Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada Maskapai Citilink
di Kota Medan.

Berdasarkan distribusi jawaban variabel harga, diketahui indikator yang
paling dominan adalah kesesuaian harga dengan kualitas produk, hal ini dapat
diketahui dari pernyataan nomor 3 dan 4. Sedangkan indikator yang paling lemah
adalah daya saing harga, hal ini dapat dilihat dari pernyataan nomor 5 dan 6

(Kotler & Keller, 2012) harga adaalah sejumlah nilai yang ditukarkan
konsumen dengan manfaat dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa
yang nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalu tawar menawar, atau
ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yangsama terhadap semua pembeli.

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya oleh
(Zakaria, 2017), (Utami & Trenggana, 2016), (Faizah et al., 2013) mengemukakan

bahwa harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen.
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4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan

Konsumen

Hasil temuan penelitian bahwa terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga terhadap Kepuasan Konsumen. Berdasarkan datatabel padauji F  diatas
dapat dipahami bahwa didapati nilai Fritung 64,894 > Fiane 2,70 dengan probabilitas
signifikan 0.000 < 0.05, sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh
signifikan secara simultan Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan
Konsumen pada Maskapai Citilink di Kota Medan.

Berdasarkan distribusi  jawaban variabel kualitas pelayanan, diketahui
indikator yang paling dominan adalah bukti fisik, hal ini dapat diketahui dari
pernyataan nomor 1 dan 2. Sedangkan indikator yang paling lemah adalah
kehandalan, hal ini dapat dilihat dari pernyataan nomor 3 dan 4.

Berdasarkan distribusi jawaban variabel harga, diketahui indikator yang pal-
ing dominan adalah kesesuaian harga dengan kualitas produk, hal ini dapat
diketahui dari pernyataan nomor 3 dan 4. Sedangkan indikator yang paling lemah
adalah daya saing harga, hal ini dapat dilihat dari pernyataan nomor 5 dan 6

Menurut (Tjiptono, 2010) Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen, serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi  harapan  konsumen. Pelayanan secara  spesifik  harus
memperlihatkan kebutuhan dan keinginan konsumen karena jasa yang disarankan
langsung oleh konsumen akan segera mendapat penilaian sesuai atau tidak sesuai

dengan harapan dan penilaian konsumen.
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(Arianty et al., 2016b) Harga adalah sesuatu yang harus diberikan kepada
pelanggan untuk mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran
pemasaran perusahaan. Jadi, harga melakukan peranan langsung dalam
membentuk nilai pelanggan.

Menurut (Tjiptono, 2014) Kepuasan berasal dari bahasa latin yaitu “satis’
yang berarti cukup baik atau memadai dan “facio” berarti melakukan atau
membuat.

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya oleh (Gulla
Rendy et al., 2015), (Montung et al., 2015), (Aswad et al., 2018) mengemukakan
bahwa secara simultan harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Secara parsial harga dan kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
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BAB 5
PENUTUP
5.1 Kesmpulan
Hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh Kualitas Pelayanan dan

Harga Terhadap Kepuasan Penumpang Maskapai Citilink Selama Masa Pandemi

Covid-19 Di Kota Medan, maka penulis menarik kesimpulan sebagai Berikut :

1) Secara parsia dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Penumpang Maskapai Citilink Selama
Masa Pandemi Covid-19 Di Kota Medan

2) Secara parsial dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara
Harga terhadap Kepuasan Penumpang Maskapai Citilink Selama Masa
Pandemi Covid-19 Di Kota Medan

3) Secara Simultan dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara
Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Penumpang Maskapai

Citilink Selama M asa Pandemi Covid-19 Di Kota Medan

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan maka penulis menyarankan
hal —hal sebagai berikut :
1. Sebaiknya maskapai Citilink terus meningkatkan kualitas pelayanan nya
terlebih dalam hal kehandalan nya seperti kinerja nya harus tepat waktu,

ataupun memiliki rasa simpati yang tinggi terhadap penumpang agar
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penumpang dapat merasa nyaman dan aman ketika menggunakan Maskapai
Citilink, apalagi disaat pandemi Covid-19 khusus nya di Kota Medan

2. Sebaiknya Maskapai Citilink dapat menawarkan harga yang sama atau sedikit
lebih murah dibandingkan pesaing agar dapat meningkatkan minat penumpang
yang ingin menggunakan jasa penerbangan, apalagi selama masa pandemi
covid-19 saat ini, banyak masyarakat yang terkena dampak nya sehingga
sebagian dari mereka lebih memilih jasa penerbangan dengan harga yang lebih
murah dari citilink.

3. Sebaiknya Maskapai Citilink terus meningkatkan manajemen hubungan
pelanggan dengan lebih bak baik lagi, agar dapat menciptakan loyalitas

sehingga dapat meningkatkan kepuasan penumpang nya.

5.3 Keterbatasan Pendlitian
Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur

ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini
hanya terdiri dari 2 variabel, yaitu Kualitas Pelayanan dan harga, sedangkan
masih banyak faktor lain yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen seperti
kualitas produk, emosional, biaya, lokasi, reputas yang baik dan lain
sebagainya.

2. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan data Kuisioner karena
dikhawatirkan responden tidak benar-benar menjawab pernyataan dengan

sungguh-sungguh dengan keadaan yang sebenarnya.
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LAMPIRAN



PERM OHONAN M ENJADI RESPONDEN

Senin, 4 Agustus 2021
Kepada Yth
Bapak/Ibu responden
di-

Tempat

Assalammual aikum Wr.Wb
Dengan hormat,

Semoga bapak/ibu senantiasa dalam keadaan sehat walafiat serta lancar
dalam menjalankan aktivitas sehari-hari.

Saya adalah Mahasiswi Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Program Studi Mangjemen. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian untuk penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Penumpang Maskapai Citilink Selama
Masa Pandemi Covid-19 Di Kota Medan. Untuk itu saya memohon ketersediaan
bapak/ibu untuk mengisi kuisioner ini. Kuisioner ini hanya untuk kepentingan
akademik dan bukan untuk dipublikasikan.

Demikian permohonan ini saya buat, atas bantuan dan kesediaan bapak/ibu
saya mengucapkan terima kasih sebanyak-banyaknya.
Wassalamu’ alaikum Wr. Wb

Medan, 4 Agustus 2021

Hormat saya

Lea Renza



A. Petunjuk pengisian

1. Pilihlah salah satu jawaban yang memenuhi persepsi dengan memberi tanda
Centang

2. Isilah data responden berikut berdasarkan kriteria yang Bapak/I bu/Saudara-i
miliki.

B. Data Responden

Jenis K elamin
1. Laki-Laki
2. Perempuan

Usia

1. Kurang dari 20 Tahun
2. 21-30 Tahun

3. 31-40Tahun

4. 41-50 Tahun

5. Diatas 50 Tahun

K eterangan

5 = Sangat Setuju (SS)

4 = Setuju (S)

3 = Cukup Setuju (C9)

2 =Tidak Setuju (TS)

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)



A. PERNYATAAN ATASVARIABEL (X1) KUALITASPELAYAN

No

Pernyataan Kualitas Pelayanan

SS

S

CS| TS

STS

Ruangan di dalam pesawat nyaman dan bersih

Pramugarali berpakaian rapi dan ramah

Pramugara/i memiliki simpati yang tinggi kepada
penumpang

Kinerja maskapai Citilink tepat waktu

gl || W N

Pramugara/i tanggap dalam menjelaskan proseder
keamanan penerbangan

Ketika delay pihak maskapai Citilink langsung
menginformasikan kepada para penumpang dan
meminta maaf

Saya merasa nyaman ketika berinteraksi dengan
Pramugarali

Saya merasa aman karena Citilink memberikan
jaminan keamanan barang bawaan penumpang

Pramugara/i melayani dengan ramah dan
senyuman

10

Pramugara/i memberikan perhatian kepada
penumpang yang membutuhkan bantuannya

B. PERNYATAAN ATASVARIABEL (X2) HARGA

No

Pernyataan Harga

CS| TS

STS

1

Harga yang ditawarkan maskapai penerbangan
Citilink terjangkau

2

Harga tiket Citilink sebelum dan sesudah
pandemi masih dapat dijangkau

Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas
yang diberikan oleh Citilink

Dengan harga yang cukup terjangkau, Citilink
memberikan kepuasan kepada penumpang nya
dengan terus meningkatkan kualitas pelayanan
nya

Hargatiket Citilink lebih murah dibanding
pesaing

Maskapai Citilink sering memberikan harga
promo dibandingkan dengan pesaing

Harga yang ditawarkan sesuai dengan manfaat
pelayanan yang saya rasakan

Harga yang ditawarkan sesuai dengan manfaat
fasilitas yang saya rasakan




C. PERNYATAAN ATASVARIABEL (Y) KEPUASAN KONSUMEN

No

K epuasan K onsumen

SS

S

CS

TS

STS

1

Saya merasa puas karena harapan saya terhadap
maskapai  Citilink terpenuhi karena kualitas
pelayanan nya yang baik

Saya merasa puas karena harapan saya terhadap
maskapai Citilink terpenuhi karena fasilitas nya
yang baik

Saya memilih maskapai penerbangan Citilink
sesual dengan keinginan saya

Saya memilih menggunakan Citilink karena saya
ingin  menggunakan jasa penerbangan yang
berbeda dari yang lain.Karena di Citilink selalu
memberikan  pantun  untuk  menghibur
penumpangnya

Saya merasa puas dengan fasilitas Citilink,
sehingga saya merekomendasi kan kepada pihak
lain

Saya memberitahu kepada keluarga ataupun
teman untuk menggunakan Citilink karena
pelayanan nya bagus

Saya merasa puas dengan kualitas pelayanan
Citilink

Saya merasa puas karena kinerja maskapai
Citilink cukup profesional dalam melayani
penumpang

Saya sudah beberapa kali menggunakan Citilink

10

Untuk perjalanan berikutnya saya akan
menggunakan kembali maskapal penerbangan
Citilink

11

Citilink lestarikan budaya Indonesia lewat salam
pantun

12

Citilink meraih berbagai macam penghargaan
sehingga dapat meningkatkan reputasi yang baik
dimata penumpang keinginan saya

13

Tiket Citilink bisa dibeli dimana saja bak
melalui online ataupun pesan langsung di
bandara

14

Kantor Citilink memiliki lokasi yang strategis







I dentitas Responden

4

3

4

3

5

4
4

4
5
3
5
5
5
4
4
5
3
3
4
5
4
5
5
4
4
4
4
5

3

5

Jawaban Responden Variabel Y

[
(]
2
02
g x
33
s
8 3
aWuV
@
-

2|13|4/5/6|7(8]9|10(1,2|3|4|5|(6|7|8|1(2|3|4|5(6|7|8|9]10|11|12 13|14

1/3(5(5|3]1(4|3|3|3[1|4/4,3|3[3[3(3|3[3[3|3|4|3|3|1

3|/5/5(4|3|4|5/4|4|4,3|5|5|5(3|4|4|4|5|/4|5|3[4|5|3|4]5

5|als|alalalalal al3]alal3|a|s]alalala|alala]3]a|3]3] 4
3|5|5|5]5|5|5|5|5[5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4]5[4]|4[5]|4]2

Jawaban Responden Variabel X1

1

5 |4|5|5|5]4|5|5|5|5|5[4|5|/4|5|5|4|4|5|5|4|5|5|4|4|5|5]|5

5 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|4[4|5/5|3|4|5|5|5|5|5(4|5|5|5|5|4]| 4

2

5 |5/5|/5|5/5|5|5|5|5|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5]|5
5 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|4|4|5|5|5|4|4|5|5|4|5|5|5]|5

4 |5/5|5|5|5(4(4|5|5|5|4|4(4|2|2|4(4|4|4/4/3|3|3[4|3|4|3

5 |5|5|4|5|5|4|5|5|5|4|5|5|/4|5|4|5|5|5|4|5|5|5|4|5(|4|4]|5

4

5 |5|/5(5|5|5|/5[5]/5|5|5|5|5|5]/5[5|5(5|5|5[5[5|5[5|5[5(5]5
4 |ala]s|s|5|3a|3]5|alalala|3]3]a]al3]a]a]3]|3]3]4a]al4]5

4 1414/3/4|3/4/3/4|4|3|3[3(4|3|2]3(3|3|3[3[3|3|3[4|3(4|3

5 |5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|4|5/5|2|4|5|5|5|5|5|3|5|5|5|5|2]| 4

4 |alals|alalalalals|3]alalal2]ala|s]alal3]2]a]3|a]al4s]s

3
5

4 14133433343 |3|3|2(4|2|2|4(4(4|3|5|5(4|4|4]|4|5| 4
4 1413|5|3|5|5(4/4|3|5|5|4(4/4|4|5/3|4|5|5|4|5|4|4|5|5| 4
5 |4|3|5|4|5|4|5{4|3|5|5[4|5|5|5[|4|5|5|4(4|5|4|3|5|5|5]|5
5 |4|5|4|5]4|5|5|4|5|3|4[4|5|5|5|4|5|5|4(4(4|4|5|3|5|4]| 4

5 |4|5|5|4|5|5|4|5]4|5/4|5|/5|4|5|5|5|4|5|5(|4|5|5|5|5|5]| 4

5 |5(4|4|4|5|5|5|5]4|5[3|5|5|5|5|5|5|5|5[|4|5|5|5]4|5|5]|5

Umur

3
2

2
2
2
2
2
3
2
3
2
2

2
2
4
3
2
3
2

Jenis
Kelamin

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21




4

5
4
4
5
5
4
4
4
5
4
4
4
4
5
5
4
5
4
4
5
5
4
5
4
4

5|5/4|5/4|5|4|5|4|4,5|5|4|5|5|4|4|5(4|5|4|5[4|5|3|5]5

5 |5/4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|4|5(4|5|4|5|5|3]|5

5 |4|5|5|4|5|5|5|4|5|5[4|5|/4|5|5|5|5|4|5|5|5|4|5|5|5|5]| 4

5 |4|5|5|4|5|5|4|5]|4|5|5[4|5|5|4|5(4|5|5(4(4|5|4|4|4|5]| 14
5 |4|5|5|5|5|5|5|4|5|4|5|5|/4|4|4|5/4|5|5|4(4|4|5]4|5|3]|5
4 |5/5|5/4|4|3|5/5|4|4|5|5(5|5|4|5(4|5|4|5|5(4|5|5]|4|5|5
5 |4|5|/4|5]4|3|5|5|5|5[5[4|5|4|5|5|5|4|5|5|5|4|5|5|4|5]|5
4 |5/4|5/4|5|5|5|5|5|5|4|5(4|5|4|5|4|5|5|4|5(4|5|4|4|5|5
5 |4|5|/4|5|5|4|5|3|5|5[4|4|5|5|5|4|4|4|5|5(4|4|4|5|5|5]| 4

4 |5|alalals|slala|s5|a|s|5]ala|s|5]alal5]|al5|5|5]4]5]5] 4

5 |4|5|5|43|5|5[4]|5|5[4|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|4]|5

5 |4|5|4|5|5|4|5|4|5|5/5(4|5|5|5|5|4|4|5(4|5|4|4]4|3|5]| 3

4 |s5|a|s|s|alala|s]| als|aals|s|al5|s5|5|4a]al5|a]5|a|5(4]4

4 |5/4|5/4|3|5|5|/5|4|4|5{4(4|5|5|5(4|5|4|4|4|5|5|4|5(4|5
5 |4|5|4|5]4|5|4|5|3|5[4[4|5|4|5|5|5|4|5|5|5|4|5]|4|5|5]| 4
5 |4|5|/4|3|5|4|4|4|3|5[4|5/4|5|5|4|4|5|4|5|5|4|5]4|5|4]|5

3

4 |5/5/4|3|5/4|5/5|4|4|5|5(4|4|4|5|5|5|4|4|5|5|5|4|4|5| 4
4 |5/4|5|/5(4|5/5/3|4|5|4|4|5|/5|5|4|5(4|5|5|4|5|5|4|5(4|5

4 |4/5|/5/4|5/4|5/5|4|5|5|5(4|5|5|5[4|3|5|5|5(4|4|5|4|5| 4

4 |5/5/4|5|5|5/4|5|5|4|5|5|5|4|4|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5(4|5

4 |5/4|5/5(4|5|/5/4|5|5|4|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5(5|4|3|5(4|5

4 |5/5/4|5(4|5/4|/5|5|5|5|4|5|/4|5|4|5|5|5|5|5(4|5|5]|4|5|5

5 |4|5|5|4|5|4|5|4|5|4|5|5|/4|5|4|5|5|5|5|5(4|5|5]4|5|5]|5

5 |5|5|5|4(4|5/4|3|4|4/4/5/3|4|5/4|5|4|5|5|5|4|5|5|5|4]|5

5 |4|4|5|4|5|5|5|4|5|5[4|5/4|5|5|4|5|5|4|5(4|5|5]|4|5|4]|5

2
2
3
4
3
3
2
2
3
4
5
4
2
3
3

2
3
4
2
3
3
2
2
4
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3
4
4
4
4
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4
4
5
2
5
5
4
4
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5
4
4
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3
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4135|544 |5|5/5|5[4|4|5|5|3(|4|4|4|5(4|4|3|3|5|5|3]|5

403[3)4|3|4a|3]a|4a4a|3]3|4a]3|3]a]a|3]3|4a|5]ala]ala|2]a

403(3|4|3|4a|3]a|4a|4alala|s]al2]alala|3|a|5]ala]als5]|a]s

5 |4(4|14|3|4(4/4|3|5|5/4(5/4|5|4|5|5|5[|4(4|1|5]2|5|5|5]| 3

3

5 |4|5|4|414|5|3|5|5|4|5|5/4|5|5|4|5|5|5(|4|5|4|5]4|5|4]|5

5 |4|5|5|4|5|4|4|5|5|4|5/4|5|4|4|5|5|5|4(|4|5|4|5]4|3|5]|5

4 |15/4|/5/4|5/4/4,/5|4|5|4|5|5|4|5|5|5|4|5]4|5|4|5|5|5|5|3

5 |4|5|4|5|4|5/4|5]4|5/4(5|/4|3|5|5|5|4|5|5|5|4|5|5|4|4]| 3

5 |4|3|5|4|5|5|4|5|4|5[4[4|5|5|4(4|5|5|4|5|5|4|5|5|5|4]|5
5 |4|5|/4|5|3|5|5|4|5|5|4|5/4|5|4|5|3|5|5(4|5|4|5]|4|5|5]| 4
4 |5/4|5|/5(4|5/4|5|4|5|4|5(4|5|4|4/3|5|5|4]|4|5|4|5|5|5|5

5 |4|5|4|4|5|5|4|5|4|5|5(4|5|4|4|5/4|5|4/4|5|5|5|5|4|5]|5
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KARATERISTIK RESPONDEN

KETERANGAN :

Skor Jenis K elamin

Laki-laki 1

Perempuan  : 2

Skor Usia

Kurang dari 20 Tahun: 1
21 - 30 Tahun 2
31 - 40 Tahun 3
41 - 50 Tahun 4
Diatas 50 Tahun 5



No Jenis_ Laki-laki =1 Usa Kofje
Kelamin Perempuan = 2 Usia
1 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
2 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
3 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
4 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
5 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
6 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
7 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
8 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
9 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
10 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
11 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
12 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
13 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
14 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
15 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
16 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
17 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
18 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
19 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
20 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
21 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
22 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
23 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
24 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
25 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
26 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
27 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
28 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
29 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
30 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
31 Perempuan 2 41 - 50 Tahun 4
. . Diatas 50
32 Laki - Laki 1 Tahun 5
33 Perempuan 2 41 - 50 Tahun 4
34 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
35 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
36 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
37 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
38 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2




39 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 3
40 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
41 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
42 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
43 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 3
44 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
45 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
46 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
47 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
48 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
49 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
50 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
51 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
52 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 3
53 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 3
54 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 3
55 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
56 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
57 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
58 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
59 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
60 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
61 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
62 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
63 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
64 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
65 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 3
66 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
67 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 2
68 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 2
69 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 2
70 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
71 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
72 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
73 Laki - Laki 1 31- 40 Tahun 3
74 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
75 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
76 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
77 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
78 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
79 Laki - Laki 1 Diatas 50 5




Tahun

80 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
81 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
82 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
83 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
84 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
85 Perempuan 2 31 - 40 Tahun 3
86 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2
87 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
88 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
89 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
90 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
91 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
92 Laki - Laki 1 41 - 50 Tahun 4
93 Perempuan 2 21 - 30 Tahun 2
9 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
95 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
96 Perempuan 2 41 - 50 Tahun 4
97 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
98 Perempuan 2 41 - 50 Tahun 4
99 Laki - Laki 1 31 - 40 Tahun 3
100 Laki - Laki 1 21 - 30 Tahun 2




HASIL UJI KARAKTERISTIK RESPONDEN

TABULASI IDENTITAS RESPONDEN

JenisKelamiin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 55 55.0 55.0 55.0
Perempuan 45 45.0 45.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20 - 30 Tahun 44 44.0 44.0 44.0
30 - 40 Tahun 41 41.0 41.0 85.0
40 - 50 Tahun 13 13.0 13.0 98.0
Diatas 50 Tahun 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
HASIL UJI VALIDITAS
Kualitas Pelayanan (X1)
Correlations
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 | X1.10
X1.1 Pearson - " - *
Correlation 1| -.077| .472 .094 .057| .275 334 .158 144 .215
Sig. (2-tailed) 447 .000 .354 574 .006 .001 117 .152 .031
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson . ™ o
Correlation -.077 1 -.058] -.078 .026 217 .364 .052| .283 154
Sig. (2-tailed) 447 .568 441 797 .030 .000 .604 .004 .126
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100




X1.3 Pearson - . - "
) 472 -.058 1 .064| .226 174 1441 .319 .180| .273
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .568 .528 .024 .083 .154 .001 .073 .006
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson . .
) .094| -.078 .064 1| -.046( .266 .090( .306 -.049 181
Correlation
Sig. (2-tailed) .354 441 .528 .646 .007 .376 .002 .632 .072
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.5 Pearson . . "
) .057 .026 .226 -.046 1| -.149 .023 .249 .032| .296
Correlation
Sig. (2-tailed) 574 797 .024 .646 .138 .821 .013 749 .003
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.6 Pearson . . . * *
) 275 217 174 .266 -.149 1 .133 .236 .208 173
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .030 .083 .007 .138 .187 .018 .038 .085
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.7 Pearson - - .
) 334 .364 144 .090 .023 .133 1| -.012| .228 .136
Correlation
Sig. (2-tailed) .001 .000 154 .376 .821 .187 .905 .022 177
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.8 Pearson - - . . o
) .158 .052| .319 .306 .249 .236 -.012 1| -.067| .273
Correlation
Sig. (2-tailed) 117 .604 .001 .002 .013 .018 .905 .508 .006
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.9 Pearson - . .
) 1441 .283 .180| -.049 .032| .208 .228 -.067 1| -.081
Correlation
Sig. (2-tailed) .152 .004 .073 .632 749 .038 .022 .508 425
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
X1.1 Pearson . - - -
) .215 154 .273 181 .296 173 136 .273 -.081 1
0 Correlation
Sig. (2-tailed) .031 .126 .006 .072 .003 .085 177 .006 425
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Harga (X2)

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8
X2.1 Pearson

Correlation 1 081 .322"| .276"| 453" .3657| 2797 071

Sig. (2-tailed) 423 001 .005| .000| .000| .005| .480

N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson

Correlation .081 1 053] .259" 245" 368" 254" 176

Sig. (2-tailed) 423 601  .009 014 .000| .011| .080

N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson

Correlation 3227 .053 1 -152| 3977 3157 .279" 232"

Sig. (2-tailed) o001| 601 132 000 .001|] .005| .020

N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson

Correlation 276" 2597 -.152 1 .104 .255" .048 112

Sig. (2-tailed) 005| .009| 132 303 .011| .633| 267

N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2.5 Pearson

Correlation 453" 245" 397" .104 1| .3687| .265" .056

Sig. (2-tailed) o000| .014| .000| .303 000| .008| 581




N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2.6 Pearson
Correlation 3657 368" .3157| .2557| 368" 1 042 .340"
Sig. (2-tailed) o000l 000l 001| .011] .000 678|  .001
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2.7 Pearson
Correlation 279" 254" 2797 048] 265" .042 1 -.044
Sig. (2-tailed) 005| 011 .00s5| .633| .008| 678 666
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X2.8 Pearson
Correlation 071 176 232" 112 .056| .3407| -.044 1
Sig. (2-tailed) 480| .080| .020| .267 581 .001| .666
N 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
K epuasan Konsumen (Y)
Correlations
v11 | vi2 | va3 | vi4 | vis|vie | vi7 | vrs | vi9 |v110|v111]|v1.12|v1.13|Y1.14
Y1. Pearson . . . - . - - -
_ 1| -.038| .241"| .099| .4597| .382"| .085| .342"| .213"| .2757| .3717| .195| .016/ .353
1 Correlation
Sig. (2-tailed) .707| .016| .325| .000| .000| .401| .000| .033| .006| .000| .052| .876| .000
N 100/ 100| 100| 100| 100 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100
Y1. Pearson . - . .
_ -.038 1| .034]| .217°| .180| .182| .264"| .234"| .252"| .145| .009| .065| .166| .137
2 Correlation
Sig. (2-tailed) | .707 .738| .030| .073| .071| .008| .019| .011| .149| .933| .521| .099| .174
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100




Y1. Pearson . . . . . * * -
) 241 .034 1| .084| .235| .321 .233 | .238 179 .244 | .220 | .290 .170( .159
3 Correlation
Sig. (2-tailed) | .016| .738 .405( .019| .001| .020( .017| .075| .015| .028| .003| .091| .114
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson . . * x
099 | .217 .084 1| -.064| .439 157 .009| .219 | .245 1541 .181| .080| .161
4 Correlation
Sig. (2-tailed) | .325| .030| .405 .530( .000| .118| .927| .029| .014| .125| .071| .431]| .110
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson - . . . . o . -
) 459 .180( .235 | -.064 1| .167| .195| .410 | .294 211 | .323 | .259 124 .320
5 Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .073| .019| .530 .096( .052| .000| .003| .035| .001| .009| .220| .001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1l. Pearson - - - . " .
.382 182 .321 | .439 167 1| -.087| .249 .178| .166]| .284 186 -.005| .217
6 Correlation
Sig. (2-tailed) ] .000| .071| .001| .000| .096 .390( .013| .077| .098| .004| .064| .964| .030
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson - . . .
.085| .264 .233 157 .195]| -.087 1| .020| .129| .180| .019]| .219 .089| .331
7 Correlation
Sig. (2-tailed) | .401| .008| .020| .118| .052| .390 .842| .202| .073| .849| .029( .380| .001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson - . . i . - .
) .342 234 | .238 .009| .410 .249 .020 1| .042| .060| .270 | .275 .095| .193
8 Correlation
Sig. (2-tailed) ] .000| .019| .017| .927| .000| .013| .842 677 .554| .006| .006( .348]| .055
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1l. Pearson . . . - . .
) 213 | .252 179 .219 | .294 178 .129| .042 1| .012| .118| .211 | -.158| .231
9 Correlation
Sig. (2-tailed) ] .033| .011| .075| .029| .003| .077| .202| .677 907 .243| .035| .116| .021
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson - . . * *
) 275 145 244 | 245 | 211 .166| .180| .060| .012 1| .023| .159| .234 .182
10 Correlation
Sig. (2-tailed) | .006| .149| .015| .014| .035| .098| .073| .554| .907 .820| .113| .019| .070
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1l. Pearson " . " " " . -
371 .009| .220 154 .323 | .284 .019( .270 118 .023 1| .128] .241 | .290
11 Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .933| .028| .125| .001| .004| .849| .006| .243| .820 .204( .016| .003
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson i - . o *
.195] .065( .290 .181| .259 186 .219 | .275 211 159 .128 1| -.062| .174
12 Correlation




Sig. (2-tailed) | .052( .521| .003| .071] .009| .064| .029| .006| .035| .113| .204 539 .084
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson . *
.016| .166| .170( .080| .124| -.005| .089| .095( -.158| .234 | .241 | -.062 1] .038
13 Correlation
Sig. (2-tailed) | .876( .099| .091| .431| .220| .964| .380| .348| .116| .019( .016| .539 711
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y1. Pearson i . . . * -
.353 .137( .159| .161| .320 217 | .331 193] .231 .182( .290 174 .038 1
14  Correlation
Sig. (2-tailed) ] .000| .174| .114| .110| .001| .030| .001| .055| .021| .070| .003| .084| .711
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

HASIL RELIABILITAS

Kualitas Pelayanan (X1)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.624 10
Harga (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.686 8

K epuasan Konsumen (YY)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.748

14




HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) 19.479 4.066 4.791 .000
Kualitas Pelayanan .289 113 .216 2.569 .012 .626 1.598
Harga .841 117 .605 7.209 .000 .626 1.598

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

HASIL UJI METODE REGRESI LINIER BERGANDA DANUJI' T

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19.479 4.066 4.791 .000
Kualitas Pelayanan .289 113 .216 2.569 .012
Harga .841 117 .605 7.209 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen




HASIL UJI SIMULTAN (UJI STATISTIK F)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1253.907 2 626.953 64.894 .000°
Residual 937.133 97 9.661
Total 2191.040 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan

HASIL UJI DETERMINASI (R2)

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .756% 572 .563 3.10824

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen




HASIL UJI NORMALITAS

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Regression Studentized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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